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RESUMO

FELICIO, E. S. Inteligéncia emocional na hotelaria carioca: estratégias para o
aprimoramento do setor de recursos humanos do Hotel X. 2024. 177f. Dissertacdo (Mestrado
Profissional em Gestdo e Estratégia) — Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro,
Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo e Estratégia, Seropédica-RJ, 2024.

O capital humano € o ativo mais importante de um empreendimento hoteleiro, pois cabe a ele
a responsabilidade de ndo s6 executar os servicos hospitaleiros, como também assegurar que
estes serdo assertivos o0 bastante para agregar, positivamente, a imagem do empreendimento e
a experiéncia turistica do visitante. A questdo, no entanto, esta na pressdo laboral que se
forma junto a estas incumbéncias, fazendo com que o esgotamento fisico e emocional se torne
caracteristica marcante no cotidiano destes trabalhadores, em especial aos lotados no nivel
operacional. Em vista disto, pesquisadores vém realizando estudos sob o intuito de fornecer,
aos setores de recursos humanos (RH) destes espacos, estratégias de gestdo que contribuam
com a diminuicdo de tais problematicas. Neste contexto, entre 0s conceitos da psicologia
organizacional utilizados para a prospeccdo de modelos de gestdo eficazes ao bem-estar dos
trabalhadores, observa-se que a Inteligéncia Emocional (IE), apesar de desempenhar um papel
significativo na estabilidade emocional do individuo por meio de seus 5 elementos-chave
(autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais), ainda é pouco
explorada nas organizacGes hoteleiras. Dito isto, trazendo avangos significativos tanto para a
literatura académica e para a rotina laboral dos hoteleiros, pontua-se que esta pesquisa se
estruturou gracas a participacdo de um hotel carioca de médio porte, possibilitando o alcance
do seguinte objetivo: desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da
Inteligéncia Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao
clima organizacional, a produtividade e ao bem-estar de sua equipe. Diante de uma
metodologia de natureza qualitativa, alinhada as percepcbes exploratérias e explicativas,
foram realizados 2 conjuntos de entrevistas. O primeiro conjunto contou com a participacdo
da gerente de recursos humanos do hotel investigado, tendo como intuito analisar as politicas
de gestdo existentes no local e identificar, a partir dos discursos apresentados e das analises in
loco, possiveis lacunas presentes e 0s potenciais elementos-chaves afetados. Concernente ao
segundo conjunto, salienta-se que este esteve voltado para os trabalhadores atuantes no nivel
operacional do hotel, a fim de contrapor suas percep¢des sobre as que foram pautadas pelo
gerente. Para ambas entrevistas, seus roteiros seguiram as seguintes categorias de analise:
relacionamento trabalhador X superior; organizacdo participativa X ndo participativa;
promocdo; confraternizacdo e outros eventos informais; auxilio psicolégico; dinamicas
voltadas para diversidade; treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de
integracdo); e adequacdo da infraestrutura local. De posse dos dados obtidos, foi possivel
observar, com o auxilio da analise de Bardin, lacunas como: maior frequéncia de
recrutamento externo; problemas na comunicacdo interna; caréncia de treinamentos; auséncia
de dindmicas com foco na diversidade; e divergéncias quanto a regularidade que
confraternizacdes e outros eventos informais séo feitos. Visto que todos os elementos-chave
que fomentam a Inteligéncia Emocional dos trabalhadores poderiam estar sendo afetados,
foram sugeridas estratégicas para cada categoria estudada, como: novo quadro de
treinamentos; incentivo & participacdo da equipe na contribuicdo de propostas e feedbacks
voltados para o aprimoramento organizacional, estrutural e pessoal do hotel; aumento da
frequéncia de reunides com os chefes dos demais setores para discutirem sobre a qualidade de
vida no trabalho e a IE de cada membro; entre outros. Quanto ao produto tecnoldgico



elaborado nesta dissertacéo, fora estruturado um relatério técnico conclusivo capaz de expor
os diagnosticos, os resultados encontrados e as propostas recomendadas para minimizar os
efeitos negativos encontrados na relacdo tematica e objeto investigados. Das conclusdes
extraidas nesta pesquisa, ficou evidente que apesar do Hotel X apresentar pontos positivos
como feedbacks favoraveis em plataformas de viagem, um setor de recursos humanos
preocupado com a salude mental da equipe, uma infraestrutura local adequada para o bem-
estar fisico dos trabalhadores e relagcdes interpessoais saudaveis entre diferentes setores e
hierarquias, existem lacunas que precisam ser contornadas, pois estdo, bem como exposto no
desenvolvimento desta dissertacdo, estreitamente relacionadas aos 5 elementos-chave da
Inteligéncia Emocional.

Palavras-chave: Gestdo Hoteleira; Inteligéncia Emocional; Recursos Humanos; Clima

Organizacional.



ABSTRACT

FELICIO, E. S. Emotional intelligence in hotels in Rio de Janeiro: strategies to improve
the human resources sector of Hotel X. 2023. 177f. Master thesis (Master in Management and
Strategy) - Federal Rural University of Rio de Janeiro, Master Program in Management and
Strategy, Seropédica-RJ, 2023.

Human capital is the most important asset of a hotel enterprise, as it is responsible for not
only executing hospitable services, but also ensuring that they are assertive enough to
positively add to the image of the enterprise and the tourist experience of the hotel. The issue,
however, lies in the work pressure that arises along with these tasks, making physical and
emotional exhaustion a notable feature in the daily lives of these workers, especially those
working at the operational level. Given this, researchers have been carrying out studies to
provide the human resources (HR) sectors of these spaces with management strategies that
contribute to the reduction of such problems. In this context, among the concepts of
organizational psychology used to search for effective management models for workers' well-
being, it is observed that Emotional Intelligence (EI), despite playing a significant role in the
individual's emotional stability through its 5 key elements (self-knowledge, self-control,
motivation, empathy and social skills), is still little explored in hotel organizations. Having
said that, bringing significant advances both to academic literature and to the work routine of
hoteliers, it is noted that this research was structured thanks to the participation of a medium-
sized Rio hotel, enabling the achievement of the following objective: developing strategies
that stimulate key elements of Emotional Intelligence in the routine of Hotel X workers,
providing improvements to the organizational climate, productivity and well-being of its
team. Using a qualitative methodology, aligned with exploratory and explanatory perceptions,
2 sets of interviews were carried out. The first set included the participation of the human
resources manager of the hotel investigated, with the aim of analyzing the existing
management policies at the location and identifying, based on the speeches presented and on-
site analyses, possible gaps present and potential key elements. affected. Concerning the
second set, it is noteworthy that this was aimed at workers working at the hotel's operational
level, in order to contrast their perceptions with those guided by the manager. For both
interviews, their scripts followed the following categories of analysis: worker x superior
relationship; participatory X non-participatory organization; promotion; get-togethers and
other informal events; psychological assistance; dynamics focused on diversity; training
(technical, behavioral, motivational and integration); and adequacy of local infrastructure.
With the data obtained, it was possible to observe, with the help of Bardin's analysis, gaps
such as: greater frequency of external recruitment; problems in internal communication; lack
of training; lack of dynamics focused on diversity; and disagreements regarding the regularity
with which get-togethers and other informal events are held. Since all the key elements that
promote workers' Emotional Intelligence could be affected, strategies were suggested for each
category studied, such as: new training framework; encouraging team participation in
contributing proposals and feedback aimed at the organizational, structural and personal
improvement of the hotel; increased frequency of meetings with heads of other sectors to
discuss the quality of life at work and the EI of each member; between others. As for the
technological product prepared in this dissertation, a conclusive technical report was
structured capable of exposing the diagnoses, the results found and the recommended
proposals to minimize the negative effects found in the thematic relationship and object
investigated. From the conclusions drawn in this research, it was evident that although Hotel
healthy interpersonal relationships between different sectors and hierarchies, there are gaps



that need to be overcome, as they are, as exposed in the development of this dissertation,
closely related to the 5 key elements of Emotional Intelligence.

Keywords: Hotel Management; Emotional Intelligence; Human Resources; Organizational
Climate.
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1. INTRODUCAO
1.1. Contextualizagdo

Apesar do setor hoteleiro, em seus primdrdios, ter sido planejado para apenas fornecer
unidades habitacionais (UH) confortaveis e servicos basicos aos seus hospedes (Castelli,
2003), atualmente, sob um cenario globalizado ditado por continuas e distintas tendéncias de
mercado, tornou-se substancial para cada organizacdo se debrucar em diferentes estratégias
inovadoras no intuito de se destacarem em meio a concorréncia (Damasio; Omar; Hoffmann,
2015). Dos arquétipos que corroboram para tal afirmacéo, destaca-se o uso dos controles de
desempenho téticos capazes de preparar a equipe para reagir rapidamente quando um novo
modelo de negdcio é identificado (Petrocchi, 2007; Tomazzoni; Bittencourt, 2013).

Mesmo que estas articulacbes sejam evidentemente justificadas pelo medo que
organizagdes hoteleiras possuem de perder sua relevancia no segmento em que atuam (Issah,
2018), ha de se ressaltar que por se tratar de um segmento que se utiliza da médo de obra
trabalhadora para alcancar objetivos tragados (Felicio; Santos, 2021), necessita-se mais do que
medidas voltadas unicamente para capacitacdo tecnica do individuo (Gong; Chen; Wang,
2019). Neste caso, insere-se aqui a relevancia de um setor de recursos humanos (RH) que se
atente, diante do nivel de complexidade exigido, aos limites e a estabilizacdo emocional de
sua equipe (Desfitrina; Zulfadhli; Widarti, 2019).

Todavia, ao analisar diferentes pesquisas cientificas — subcapitulo 2.4 desta pesquisa —,
observou-se que ha uma margem expressiva de gestores hoteleiros que ndo possuem, em suas
politicas de gestdo, medidas pautadas na seguranca e no bem-estar dos trabalhadores.
Prerrogativa essa que necessita ser rapidamente mitigada, posto que seus reflexos nocivos
danam as seguintes esferas:

e Econbmica: de acordo com Nguyen, Ladkin e Osman (2021), o esgotamento, a
frustracdo e 0 medo de ndo cumprir com os servi¢os solicitados sdo vistos como
percalcos que interferem diretamente no desempenho de individuos que atuam na base
da piramide hierarquica hoteleira. Este cenério, por sua vez, compromete a qualidade
dos servicos prestados, o interesse dos consumidores e, por conseguinte, a taxa de
ocupacéo do estabelecimento (Jawabreh; Masa’deh; Mahmoud; Hamasha, 2020).

e Humana: o nivel de exigéncia fisica e emocional que os gestores depositam nos

trabalhadores possui potencial para desencadear diferentes doengas ocupacionais,
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como burnout! — ou sindrome do esgotamento profissional — (Gong; Chen; Wang,

2019), depressédo (Chauhan; Singh; Katiyar, 2022), LER — Lesdo por Esforcos

Repetitivos —, DORT — Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho —

(Paula; Amaral, 2019) e outros.

Dialogando com esta segunda esfera, segue abaixo diferentes dados que enfatizam a
realidade enfrentada pelos trabalhadores que atuam em meios de hospedagem.

e em um questionario aplicado por Yan, Kim, Zhang, Foo, Alvarez-Risco, Del-Aguila-
Arcentales e Yéfiez (2021) para 211 trabalhadores hoteleiros de 76 hotéis peruanos,
consumou-se que 81% destes participantes manifestavam sinais depressivos devido
aos seus ambientes laborais inadequados.

e no relatério State of the Frontline Work Experience 2021 da Axonify? (2022a), foi
mostrado que s6 em novembro de 2021, 900.000 trabalhadores de hospitalidade que
atuam na linha de frente no Reino Unido deixaram seus empregos devido ao
esgotamento mental.

e Chiang, Birtch e Kwan (2010), por sua vez, observaram que dentro de um quantitativo
de 225 trabalhadores hoteleiros, 70% concordavam que seus trabalhos eram
estressantes.

Os dados acima mostram uma falha crucial nas politicas de gestdo estruturadas pelos
setores de RH, que ndo so6 afetam o rendimento laboral dos individuos como também os
estafam do ponto de vista fisico e emocional (Souza; Anjos, 2017; Gordon; Shi, 2021). Ciente
da magnitude que esta problematica transpde, fez-se necessario inclinar o presente estudo nos
desdobramentos deste tema.

Braun Junior e Andres (2015) afirmam que gestores que balizam suas politicas de
gestdo em arcaboucos teoricos dispdem de posicionamentos mais democraticos, humanos e
situacionais. Em busca de bases conceituais capazes de fornecer tais suportes, tornou-se
oportuno trazer para esta dissertacdo a Otica da Inteligéncia Emocional (IE). Afinal, na
psicologia moderna ela é caracterizada por oportunizar, através de seus fundamentos, a
estabilidade emocional no individuo (Salvagni; Bettega; Casagrande, 2019).

Em sua definicdo, a IE se caracteriza como uma competéncia composta por 5

elementos-chave: autoconhecimento; autocontrole; motivacdo; empatia; habilidades

!Bem como exposto por Zaza, Riemenschneider e Armstrong (2021), a sindrome de Burnout é um distlrbio
emocional gerado a partir de manifestacBes de diferentes pressfes relacionadas ao ambiente de trabalho,
excedendo a capacidade do trabalhador de lidar.
2 A Axonify é um Sistema de Gestdo da Aprendizagem baseado em nuvem, criado para auxiliar empresas de
médio e grande porte a treinar sua forga de trabalho (AXONIFY, 2022b).
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emocionais (Goleman, 2005). Podendo ser estimulada em si proprio ou em outro individuo,
revela-se que quando orientada em ambientes organizacionais, a mesma garante: maior
produtividade do trabalhador; estreitamento dos relacionamentos interpessoais; elucidagéo
quanto aos pontos fortes e fracos no ambiente em que atua (Amissah; Blankson; Stiles-Ocran;
Mensah, 2021). Concernente ao terceiro ponto, Jung (2013) salienta a importancia de um lider
que comparticipe do processo de autoconhecimento do tralhador, a fim de compreendé-lo de
forma mais eficaz.

A respeito do nivel de assertividade que a IE é capaz de alcancar, resgata-se um estudo
feito por Gong, Chen e Wang (2019), onde, sob um quantitativo de 347 trabalhadores
hoteleiros, 96% dos participantes que apontaram ser emocionalmente inteligentes garantiam
melhor rendimento laboral as suas empresas. Nos estudos feitos por Akhter, Karim e Islam
(2021), outra evidéncia e apresentada: sob uma amostra de 130 trabalhadores participantes,
foi aceita a hipotese que apontava a Inteligéncia Emocional como um fator que impacta

significativamente na satisfagdo laboral.

1.2. Problema de Pesquisa

Apesar do estudo se assemelhar as obras que também contemplam os fundamentos da
IE no ambito hoteleiro (Darvishmotevali; Altinay; Vita, 2018; Choi; Mohammad; Kim, 2019;
Alzyoud; Ahmed; Alzgool; Pahi, 2019; Boadi; He; Boadi; Antwi; Say, 2020; Mudiono;
Qamari; Tjahjono, 2021; Park; Kim, 2021; Nguyen; Ladkin; Osman, 2021; Miao; Humphrey;
Qian, 2021; Bayighomog; Arasli, 2022; Jena; Goyal, 2022), este se difere em seu critério
norteador: o uso de seus 5 elementos-chave — autoconhecimento, autocontrole, motivacao,
empatia e habilidades sociais — para compreender as lacunas encontradas nas politicas de
gestdo do setor de recursos humanos.

Das evidencias que corroboram para esta afirmacao, reitera-se que apds a realizacdo de
uma andlise bibliométrica por meio do motor de busca Scopus entre os dias 22/02/2022 e
01/06/2022 — subcapitulo 2.4 —, foi possivel observar que embora existam estudos que girem
em torno da IE na hotelaria, ndo ha uma pesquisa que abarque seus 5 elementos-chave para
contornar problematicas identificadas nas acBes dos setores de recursos humanos dos
empreendimentos.

Visto que na hotelaria a IE tem sido considerada como um relevante fator de protecéo
contra o estresse ocupacional (Kim; Qu, 2019), constatar que estes pressupostos ndo estao

sendo plenamente utilizados acende um sinal de alerta que necessita ser revertido. Afinal, o
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cotidiano dos individuos que atuam em meios de hospedagem é &rduo (Cheng; Tung, 2021),
culminando instantaneamente na necessidade de haver, por parte dos pesquisadores, estudos
que contribuam efetivamente para a aplicacdo da IE como ferramenta estratégica dos sistemas
hoteleiros contemporaneos.

Dos dados que demonstram o nivel de coercéo que os empreendimentos hoteleiros séo
capazes de alcancar, ressalta-se o estudo feito por Tibebu (2021), no qual é mostrado que sob
uma amostra de 73 trabalhadores hoteleiros, 48,64% dos participantes disseram ter sofrido
com desdobramentos laborais abusivos. Destes, 4,41% ja apresentam sinais de cansaco e
desmotivacédo, 21,27% estdo na fase cronica do esgotamento mental e 22,97% alcancaram a
fase de burnout (ibidem).

Cenério este que também foi analisado pelo estudo de Ghanem (2021), conduzido
junto a uma amostra de 385 hoteleiros. Como preceito metodoldgico, tal pesquisador adotou
valores escalares que variaram entre 1 a 5 — sendo 1 = minimo e 5 = critico — e que

permitiram aferir a tematica de burnout nos contextos organizacionais dos participantes:

Quadro 1:Escala de conflitos gerados no ambiente de trabalho

Conflito Escaladelab
Tenho dificuldades de concentragdo e memoria. 3,60
Eu me sinto exausto quando acordo de manhd para 3,59
encarar outro dia de trabalho.
Sinto-me entediado e frustrado com meu trabalho. 3,59
Minhas obrigacdes profissionais me impedem de 3,59
cumprir minhas obrigacdes familiares.
N&o consigo comparecer a eventos sociais devido a 3,59
carga de trabalho.
Tornei-me duro com as pessoas desde que comecei 3,59
este trabalho.
Estou tendo dificuldade em tirar uma folga para 3,58
descansar.
Sinto-me completamente esgotado no final do dia de 3,57
trabalho
Sinto-me emocionalmente esgotado pelo meu 3,57
trabalho.
Lidar diretamente com colegas de trabalho me 3,57
pressiona muito.
Eu tive que me atrasar no trabalho ou fazer parte do 3,57
meu trabalho em casa.

Fonte: Ghanem (2021)

Altintas e Turanligil (2018) também evidenciam resultados que enfatizam a

instabilidade emocional na rotina laboral dos trabalhadores hoteleiros. Diante de uma amostra
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de 240 participantes, estes pesquisadores notaram que 162 eram submetidos a longas jornadas
de trabalho (55%), 108 lidavam cotidianamente com desvios de funcdo (45%) e 122
apontavam falta de reconhecimento por parte dos superiores (50,84%).

Na obra de Mensah (2019), estudos voltados para assédio sdo levantados. Balizados
por premissas que apontam esta questdo como uma probleméatica comum no dia a dia laboral
de um trabalhador hoteleiro, é consumado que diante de uma amostra de 583 participantes,
293 afirmaram ja terem sido assediados. Destes, 64% alegaram que 0s hdspedes sdo mais
propensos a este tipo de atitude, enquanto 25% apontaram colegas de trabalho e 12% os
supervisores.

Em outra obra, Jablonska e Trocka-Leszczynska (2019) reforcam a influéncia que
fatores ergondmicos possuem para a estabilidade fisica-emocional dos trabalhadores. Além
disso, estes autores pontuam que no ambito hoteleiro ha um quantitativo alto de individuos
que adquirem problemas fisicos devido as inadequagdes infraestruturais. Prerrogativa essa
corroborada por Rahman, Jaffar, Hassan, Ngali e Pauline (2017), que identificaram que 92,3%
— 65 hoteleiros — de sua amostra tiveram problemas fisicos e mentais que poderiam ser
evitados se seus superiores ndo os deixassem submetidos a diferentes tipos de pressdo laboral.

E evidente que cada meio de hospedagem deve possuir, em sua cultura organizacional,
acOes que prezem ativamente pelo bem-estar da equipe (Barboza, 2021). No entanto, trata-se
de uma premissa que apesar de ser habitualmente inserida nos valores de quaisquer empresas,
na pratica, sua presenca nem sempre € identificada (Vashdi; Katz—Navon; Delegach, 2021).
Neste sentido, vale reiterar que compete ao setor de recursos humanos ndo negligenciar estes
sinais, posto que resistir &, sob uma perspectiva histdrica, descredibilizar todas as lutas sociais
contra 0s modelos de sistemas produtivos que culminavam — e ainda culminam, como
evidenciado acima — em repercussoes fisicas e emocionais (Antunes, 2009).

Quanto ao papel do pesquisador em meio a este cenario, aponta-se a prospeccdo de
novas propostas — balizadas por arcaboucos tedricos e praticos — que ndo sO relatem a
diminuicdo do bem-estar dos trabalhadores e seus diferentes tipos de impactos aos resultados
organizacionais, mas na resolucdo das variaveis determinantes (Pawar, 2016; Hayat; Afshari,
2021; Sarwar; Zakariya; Afshari; Ishaq, 2022).

Como consequéncia desse esforco, no presente estudo, tornou-se possivel contar com
a participacdo de um meio de hospedagem localizado na cidade do Rio de Janeiro, o qual
autorizou que as pesquisas de campo fossem realizadas a partir do modelo de gestéo aplicado

no local. Das justificativas para a escolha deste estabelecimento, salienta-se que além da
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cidade acima mencionada se caracterizar como um dos destinos brasileiros de maior
movimentacao turistica, abarca também um quantitativo alto de empreendimentos hoteleiros
(Santos; Matschuck, 2015), pressionando-0s a Se reinventarem constantemente para que
possam se destacar diante da concorréncia (Felicio; Oliveira; Cunha, 2021).

Quanto ao objeto de estudo, este estara titulado como Hotel X, com o proposito de
confidencializar sua identificacdo. Das suas caracteristicas basicas, trata-se de um
estabelecimento de médio porte localizado no bairro de Copacabana, um dos principais eixos
turisticos da cidade do Rio de Janeiro (Neves; Seixas; Rodrigues; Santos, 2022).

Embora cada meio de hospedagem esteja sujeito a enfrentar obstaculos condizentes a
distinta realidade em que estdo inseridos, de acordo com Perinotto, Camarco, Braga e Malta
(2019) e Amorim-Ribeiro, Neiva, Macambira e Martins (2022), ha um desafio que cada vez
mais empreendimentos tém apresentado em comum: lidar com as doencas ocupacionais dos
trabalhadores geradas a partir de cobrancas laborais e inadequagdes estruturais. Assim, criou-
se a expectativa desta dissertacdo atingir resultados assertivos a partir da seguinte pergunta
problema: quais medidas estratégicas o setor de recursos humanos do Hotel X pode executar

para estimular a Inteligéncia Emocional de sua equipe?

1.3. Objetivos
Objetivo Geral: Desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligéncia
Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao clima

organizacional, a produtividade e ao bem-estar de sua equipe.

Objetivos Especificos:

e Definir o conceito da Inteligéncia Emocional, correlacionando seus cinco elementos-
chave com o aumento da performance de um trabalhador hoteleiro;

e Discutir a relacdo entre satide mental e rotina laboral, observando a responsabilidade
de uma proficua gestdo de recursos humanos neste contexto;

e Analisar 0s processos gerenciais do setor de recursos humanos do Hotel X, assim
como a percepcao dos trabalhadores quanto a estes processos, identificando possiveis
lacunas com a tematica investigada;

e Apresentar, a partir dos levantamentos bibliograficos, estratégias que corrijam as
lacunas outrora identificadas, propondo, por meio de um relatério técnico conclusivo,

melhorias as rotinas operacionais a partir dos principios de Inteligéncia Emocional.
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1.4. Relevancia da Pesquisa

No que tange a relevancia desta pesquisa, aponta-se, primeiramente, que se tratando
dos desdobramentos acerca das condic6es de trabalho no mercado brasileiro, estudos mostram
que o segmento hoteleiro é caracterizado como um dos mais insatisfatorios para trabalhadores
atuantes no nivel operacional (Louveira; Brustolin; Giuliano, 2017; Salvagni; Bettega;
Casagrande, 2019; Sant’anna; Carneiro; Lescura, 2021). Isto, por sua vez, pode ser explicado
a partir de diferentes condigdes, como alto nivel de exigéncia laboral imposto (Sant’anna;
Carneiro; Lescura, 2021) e auséncia de um superior presente (Issah, 2018).

Fica evidente, neste caso, o valor de um setor de recursos humanos devidamente
alinhado para compreender que as preocupacbes do empreendimento ndo podem apenas
balizar métricas de qualificacdo, isto &, devem contemplar também o aspecto motivacional de
sua equipe (Tanke, 2004). Este aspecto, por sua vez, esta inteiramente inserido nas
especificidades que permeiam o campo da psicologia organizacional (Briones-Jacome, 2020),
entendida aqui como uma subdivisdo da psicologia originada no século XIX (Silva; Marin;
Baldedn, 2018) que se compromissa em estudar “comportamentos cotidianos de um
trabalhador dentro da empresa, seja no bem-estar de cada um dos colaboradores ou nas
emoc0Oes geradas no ambiente laboral” (Silva; Faria, 2018, p. 121).

Como um recorte do que foi abordado acima, vale ressaltar que tal
complementariedade entre qualificacdo e motivacdo garante a prospec¢do de estratégias que
melhor se adéquam aos cenarios macro e micro organizacionais (Sampaio; Sabadini, 2014),
ao mesmo tempo em que a alta gestdo se compromete com o bem-estar de seus trabalhadores
por entender suas influéncias, positivas ou negativas, quanto ao funcionamento de toda a
empresa (Campos; Duarte; Cezar; Pereira, 2011).

Pesquisas mostram que perspicazes sdo as empresas que se apGiam nos principios da
psicologia para fundamentar suas gestdes (Gagné; Vansteenkiste, 2013; Eisenberger;
Shanock; Wen, 2020), garantindo ndo s6 o engajamento de sua equipe, como também o
alinhamento de solugBes para contornar as lacunas® encontradas nestes ambientes (Johnson;
Nguyen; Groth; White, 2018). Frente a profundidade que esta sentenca possui para 0 ambito

hoteleiro, tornou-se oportuno observar, dentre as ramificagdes que a psicologia organizacional

% Como a ma postura dos gestores quanto as dificuldades e limitagdes dos trabalhadores, distanciamento
hierdrquico, sobrecarga de servicos delegados aos trabalhadores entre outros (Jung; Yoon, 2016; Miao;
Humphrey; Qian, 2017; Gong; Chen; Wang, 2019; Kim; Qu, 2019; Miao; Humphrey; Qian, 2021; Amissah;
Blankson-Stiles-Ocran; Mensah, 2021).
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abarca, qual caminho a presente pesquisa poderia se adentrar. Dos diferentes meios, 0 que
mais se destacou foi o campo da cognominada Inteligéncia Emocional.

Responsavel pela capacidade do individuo de lidar com suas proprias emocoes e as de
outras pessoas (Declaire; Gottman, 1997), consumou-se que a IE é capaz de preencher um
papel substancial na vida de individuos que ocupam cargos de nivel operacional em meios de
hospedagem (Zhu; Doan; Kanjanakan; Kim, 2021). Isto ocorre devido ao fato da mesma,
quando bem empregada, contribuir positivamente no bem-estar do trabalhador (Miao;
Humphrey; Qian, 2021), enquanto prospecta uma série de beneficios dos quais Goleman
(2005) cognomina como “‘elementos-chave da IE”. Sao eles:

e Autoconhecimento: o individuo passa a reconhecer ndo s6 os pontos fracos e as
limitacGes de suas competéncias, habilidades e/ou expertises, como também as de seus
objetivos pessoais, de maneira mais alinhada;

e Autocontrole: o individuo se torna capaz de compreender e lidar com as variaveis que
afetam seu emocional,

e Motivacdo: o individuo passa a compreender 0 que 0 motiva, isto €, o que o faz se
sentir realizado;

e Empatia: o individuo aprende a se colocar no lugar do préximo, tornando-se mais
compreensivel;

e Habilidades Sociais: o individuo se torna capaz de cultivar suas relagdes interpessoais
de maneira mais leve.

Dado o valor que cada elemento exposto acima possui, pontua-se que estimular 0s
gestores de recursos humanos ao uso da IE é incentiva-los a criar estratégias assertivas que
ndo s6 aumentem o desempenho das equipes hoteleiras, como também impecam que mais
trabalhadores passem por condicdes de trabalho que hd muito tém sido consideradas como
precarias (Mehta, 2020; Sant’anna; Carneiro; Lescura, 2021). Dos arquétipos dados pelos
autores Sant’Anna, Carneiro e Lescura (2021) para fundamentar esta alegacdo de
precariedade, apontam-se 0s seguintes: ergonomia, violéncia e assédio moral e sexual, riscos
voltados a carga de trabalho estresse. A partir destes, pode-se culminar em sintomas
fisiologicos como dores de cabeca, depressao e elevados indices de absenteismo (ibidem).

Para além das nogdes expostas até aqui, vale ressaltar que o objetivo desta pesquisa
também se estruturou a partir de um estudo realizado por Felicio e Santos (2021) sobre

psicologia organizacional aplicado na hotelaria. Para a realizagdo desta pesquisa, foi enviado
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um questiondrio para 204 hoteleiros nacionais que atuam em nivel operacional, sob o intuito
de compreender o parecer dos mesmos sobre seus respectivos ambientes de trabalho.

Dos resultados, destaca-se que apenas 32,3% (66) afirmaram ndo ter desenvolvido
problemas emocionais e/ou fisicos* por consequéncia de gestdes mal aplicadas. Deste grupo
investigado, 23,5% (48) reiteraram que, apesar de ainda ndo terem passado por tal
problematica, consideram a possibilidade desta ser desencadeada um dia. Isto posto, apenas
8,8% desconsideraram a probabilidade de ocorréncia futura dos problemas supracitados.

Seguem outros achados: 90,2% (184) dos participantes da pesquisa supracitada
alegaram que o nivel de pressdo laboral exigido por seus gestores era alto; 70,6% (144) ndo se
sentiam valorizados quanto a salario®, gratificacdes e outras oportunidades; 46,6% (95) nio
acreditam que suas opinides sdo consideradas; 61,8% (126) ja foram desrespeitados
verbalmente por seus superiores.

E evidente, com base nestas ratificagdes, que ainda existem gestores que optam por
politicas organizacionais que nem sempre proporcionam reflexos positivos a salde e ao
rendimento laboral de sua equipe. Das consequéncias, vale ressaltar que estas estdo para além
da insatisfacdo do trabalho, pois, junto ao descontentamento, encontra-se, por exemplo, a
possibilidade de os trabalhadores desenvolverem doengas ocupacionais — como 0 burnout —
(Dai; Zhuang; Lu; Huan, 2020), de perderem o equilibrio entre vida pessoal e profissional e
de abdicarem dos planos de seguir carreira hoteleira por desanimo (Rashmi; Kataria, 2021).

Outrossim, politicas de gestdo indevidas também interferem diretamente no
funcionamento do empreendimento (Wang; Guchait; Pasamehmetoglu, 2020), ocasionando
uma ma reputacao devido ao mau atendimento por parte dos trabalhadores, acdo esta que pode
ser reflexo a partir de uma insatisfacdo a gestdo organizacional (Felicio; Santos, 2021). De
maneira sucinta, isso retoma a premissa que diz que sem uma equipe motivada e capacitada,

ndo ha como empresas hoteleiras se manterem no mercado (Safavi; Bouzari, 2020).

1.5. Delimitacdo do Estudo

4 De acordo com Frone e Blais (2020), estes problemas podem ser traduzidos como tens@es nervosas, dores
musculares, ansiedade, palpitacdo, tontura, enjoo, alergias e outros.
> Em adendo a questdo salarial, reitera-se um ponto relevante para o alinhamento do presente estudo: trata-se de
um processo no qual sua estrutura se baseia em fatores internos — como politicas do estabelecimento, valor do
trabalho, valor relativo do trabalhador, capacidade de pagamento da organizacéo — e externos — como condicdes
do mercado de trabalho, faixa salarial regional, custo de vida, negociagdo coletiva e legislagdo trabalhista —
(Marques, 2016). Assim, apesar das disposicOes das folhas de pagamentos estarem atrelada ao setor de recursos
humanos (Tanke, 2004), fica claro que estd para além do mesmo responder pelas inconsisténcias macro
comumente identificadas.
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Esta pesquisa se debrucou na realidade de um hotel de 3 estrelas — médio porte —
localizado no bairro de Copacabana, pertencente a cidade e estado do Rio de Janeiro — BR.
Concernente aos profissionais que participaram desta pesquisa, revela-se que o foco esteve
restrito a duas esferas distintas: o setor de recursos humanos, o qual foi representado pela
gerente de recursos humanos do hotel; nivel operacional, representado por trabalhadores
atuantes nas funcdes de mensageiro, auxiliar de camareira, gargonete e recepcionista.

Sob um aspecto temporal, ressalta-se que a pesquisa esteve em exercicio entre 0s anos
de 2022 a 2024, delimitando-se em um periodo de 2 anos. No aspecto conceitual, entende-se
que a mesma tenha se debrucado em vias de conhecimentos voltados para o campo da
administracdo — gestdo estratégica —, psicologia — sobretudo na dimensdo organizacional — e

turismo — hotelaria e seus desdobramentos ocupacionais —.

1.6. Organizacgao da Dissertagdo

Esta dissertacdo foi elaborada em forma de capitulos e subcapitulos. No total, seis (6)
capitulos a compuseram, sendo eles: 1 - Introducéo; 2 - Marco teorico; 3 - Metodologia; 4 -
Resultados, 5 — Produto Tecnoldgico e 6 — Concluséo.

Dentro do capitulo 1 — INTRODUGCAO —, o subcapitulo 1.1 buscou contextualizar o
cendrio cuja pesquisa se debrucou. Neste momento, foram trazidos dados que evidenciavam a
precaria realidade emocional de um numero expressivo de trabalhadores que atuam na
hotelaria, bem como a relevancia de um setor de recursos humanos que incorpore
conhecimentos da psicologia organizacional para compreender e cooperar com sua equipe de
maneira mais eficaz.

Uma vez revelada a importancia dos 5 elementos-chave da Inteligéncia Emocional na
rotina laboral de trabalhadores hoteleiros, foi estabelecido que para este estudo, seria oportuno
tratd-lo como ferramenta norteadora para identificar e contornar lacunas presentes em um
meio de hospedagem de 3 estrelas localizado na cidade do Rio de Janeiro.

No subcapitulo 1.2, titulado como "Problema de Pesquisa”, foram incluidos dados que
fundamentavam as raz6es por tras da escolha deste tema. Um aspecto crucial a ser destacado
neste tépico € que, embora a Inteligéncia Emocional seja reconhecida como uma ferramenta
eficaz de gestdo para lidar com uma variedade de desafios organizacionais que afetam a saude
fisica e mental dos trabalhadores, ndo foram encontradas pesquisas cientificas com a mesma

finalidade desta dissertacao.
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Apos alinhar, no subcapitulo 1.3, os objetivos — geral e especificos — deste estudo, para
0 subcapitulo 1.4, tornou-se oportuno pontuar a relevancia desta pesquisa para a satde mental
dos trabalhadores atuantes em nivel operacional, para o préprio estabelecimento e para a
comunidade académico-cientifica, dada a caréncia de pesquisas com a mesma proposta.

Seguindo, o subcapitulo 1.5 foi construido no intuito de delimitar a dissertacdo no
aspecto temporal e conceitual. O subcapitulo 1.6, por sua vez, foi elaborado para estabelecer a
forma como a estrutura da dissertagéo foi organizada.

Para o capitulo 2 — MARCO TEORICO -, fez-se necessario fragmenta-lo em 4
subcapitulos. Enquanto no subcapitulo 2.1, foram apresentados desdobramentos
bibliogréaficos acerca das caracteristicas da IE e sua aplicabilidade no meio laboral hoteleiro,
no subcapitulo 2.2, o enfoque voltou-se para a analise da relacdo entre a saide mental e a
rotina de trabalho dos profissionais que atuam em meios de hospedagem no nivel operacional.
Concernente ao subcapitulo 2.3, foram discutidas as caracteristicas do setor de recursos
humanos, delineando a responsabilidade, os desafios e os impactos que os profissionais que
atuam neste dominio geram sobre os trabalhadores que atuam em nivel operacional.

Por fim, o subcapitulo 2.4 foi estruturado com o objetivo de expor, com base no
levantamento bibliométrico realizado por meio do motor de busca Scopus, os principais
pressupostos metodoldgicos e conceituais das pesquisas encontradas sobre Inteligéncia
Emocional na psicologia organizacional.

Para o capitulo 3 — METODOLOGIA -, o0s seguintes subcapitulos foram
compartilhados: 3.1 — classificacdo e etapas da pesquisa, ressaltando sua natureza qualitativa e
seus pressupostos metodologicos exploratorios e explicativos; 3.2 — universo amostral,
estabelecendo as especificidades quanto ao hotel e aos participantes; 3.3 — instrumento da
pesquisa e plano piloto, explicitando como ocorreu a construcdo do roteiro de entrevista, as
avaliacBes do plano piloto e o envio ao Comité de Etica; 3.4 — analise e tratamento dos dados,
seguindo os parametros da andlise de Bardin; 3.5 — limitacdes do método selecionado para a
pesquisa; 3.6 — produto tecnoldgico, onde foi possivel discorrer sobre seu carater inovador, de
impacto, de aplicabilidade e de complexidade.

No capitulo 4 — RESULTADOS -, os subcapitulos 4.1 e 4.2 foram delineados para
revelar, respectivamente, as analises das entrevistas conduzidas com o setor de recursos
humanos e com os 4 trabalhadores que atuam no nivel operacional.

Para 0 capitulo 5 — PRODUTO TECNOLOGICO -, foram apresentados 3

subcapitulos, sendo: 5.1, estruturado para classificar e caracterizar o produto tecnoldgico; 5.2,
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constitutido pelo plano de agdo, com o objetivo de confrontar os dados previamente
observados, apresentar 0s possiveis elementos-chave estimulados, destacar as lacunas
identificadas e propor solu¢bes para contorna-las; 5.3, alinhado para expor as devidas
consideracg0es tiradas.

No que se refere o capitulo 5 — CONCLUSAO —, tornou-se possivel expor, sob uma
Gtica sintetizada, os resultados obtidos a partir dos desdobramentos tedricos e préaticos deste
estudo, além da aprendizagem adquirida, as limitacbes enfrentadas e as sugestdes para

pesquisas futuras.
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2. MARCO TEORICO
2.1. Inteligéncia Emocional como ferramenta assertiva para o setor hoteleiro

Este subcapitulo tem como objetivo apresentar conceitos e particularidades da
Inteligéncia Emocional, bem como seus elementos-chave. Ainda, busca evidenciar sua
importéncia para 0 aumento do desempenho do trabalhador contemporéaneo, tendo como foco

o0 setor hoteleiro.

2.1.1. Inteligéncia Emocional e suas Caracteristicas

De acordo com Woyciekoski e Hutz (2009), a Inteligéncia Emocional foi discutida
pela primeira vez por Salovey e Mayer em 1990. De acordo com 0s autores, a mesma se
transcreve como uma habilidade mais completa que a Inteligéncia Social (IS), pois nela séo
conquistadas todas as habilidades necessarias para que um individuo seja capaz de se afirmar
como emocionalmente estavel. Sao elas: autoconhecimento, autocontrole e motivacdo, bem
como empatia e habilidades sociais — fatores estes que ja eram debatidos dentro do campo da
IS — (Salovey; Mayer, 1990). Dominar a IE, neste sentido, seria apossar-se de diferentes
componentes intrinsecos com potencial para disparar defesas emocionais contra
comportamentos derrotistas, vulnerabilidade emocional, falta de resiliéncia e inseguranca
(ibidem).

E oportuno ressaltar que o discernimento da IE, além de ser autoaplicavel, também
pode ser estimulado em outra pessoa (Salovey; Mayer,1990; Goleman, 2005; Mudiono;
Qamari; Tjahjono, 2021). Além disso, para que ela seja dominada, fazem-se necessarias duas
condicdes: reconhecer os agentes que afetam seu bem-estar — ou o de outra pessoa — e
observar quais elementos-chave da IE estdo sendo afetados (Goleman, 2005).

Concernente a estes 5 elementos-chave, revela-se o dominio do elemento
autoconhecimento, em um contexto geral, se refere ao processo de reconhecimento das
proprias fraquezas, insegurancas, qualidades, anseios, medos e outros aspectos que comandam
a mente e corpo do ser humano (Jung, 2013). Por se tratar de uma analise critica, é essencial
que o individuo enxergue este elemento como uma préatica racional, se esquivando de
quaisquer armadilhas depreciativas, como € o caso das autocriticas severas, onde 0s pontos
negativos se sobressaem coercivamente e causam inseguranca e fragilizacdo emocional
(Kramer; Pascual-Leone, 2018).

Sobre o autocontrole, Duckworth, Milkman e Laibson (2018) salientam que

desenvolvé-lo é ter em mente que as emogdes podem ser dominadas, desde que o elemento
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autoconhecimento esteja devidamente alinhado (Goleman, 2005). Ademais, vale reiterar que é
a partir do autoconhecimento que o individuo se torna capaz de identificar quais outros
componentes precisam ser fortalecidos, contidos ou eliminados (Dyer, 2011).

No que se refere o elemento motivagéo, Schunk e Dibenedetto (2020) o definem como
um impulso que direciona o individuo a algo por vontade propria, mantendo-o determinado
para alcancar suas metas através de uma postura proativa, criativa, inteligente e eficaz. Visto
que esta é uma abordagem intrinseca, vale ressaltar que apenas o proprio individuo € capaz de
motivar-se, ou seja, “tudo o que os de fora podem fazer é estimular, incentivar” esta sensagdo
(Vergara, 2011, p. 42).

Seguindo com a apresentacdo dos elementos-chave da IE, a empatia se refere ao ato de
colocar-se no lugar de outra pessoa para compreendé-la (Hoffman, 2000). Em conformidade,
Sampaio, Camino e Roazzi (2009) apontam que ser empatico € considerar 0s sentimentos de
alguém, ainda que as visdes e 0s valores entre as partes ndo sejam compativeis. Para Sa, Ojeh,
Majumder, Nunes, Williams, Rao e Youssef (2019), estas situacdes sdo mais faceis de serem
lidadas quando o individuo é emocionalmente inteligente, devido ao autocontrole que o
mesmo possui sobre quaisquer pensamentos sabotadores — como soberba, individualismo,
egotismo e outros — que o0 impecam de ouvir pontos de vista de outrem.

Finalmente, o quinto e ultimo elemento-chave da IE é a habilidade social. Esta,
seguindo os pensamentos de Drigas e Papoutsi (2018), é composta pela juncdo de todos 0s
elementos anteriormente citados. Além disto, refere-se ao estado em que o individuo, estavel
consigo mesmo, consegue criar bons vinculos interpessoais evitando quaisquer tipos de

conflitos sociais.

2.1.2. Elementos-chave da Inteligéncia Emocional no Ambito Laboral

E coerente reiterar, dentro do que foi apresentado, que os elementos supracitados sdo
essenciais para o individuo em diferentes contextos de sua vida, incluindo os laborais
(Goleman, 1998; Drigas; Papoutsi, 2018; Cui, 2021). Isto posto, segue abaixo diferentes
reflexdes quanto aos seus papéis nos espacos de trabalho.

Quanto ao autoconhecimento, trata-se da base norteadora para o crescimento
profissional, visto que é dentro dessa habilidade que o trabalhador consegue se compreender e
alinhar suas metas profissionais (Cui, 2021). Sob o intuito de evidenciar sua relevancia para a
produtividade de um individuo, foi observado, em uma pesquisa feita por Popescu, lancu,

Avram, Avram e Popescu (2020) sob uma amostra de 362 empreendedores, que os 179
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participantes que possuiam um grau mais elevado de autoconhecimento também
demonstraram, quando comparado com 0s demais participantes, mais confianga sob suas
forcas, maior desenvoltura durante a prestacdo de servicos e maior facilidade para trabalhar
em equipe.

Debrucando-se no elemento autocontrole, Perner, Lang e Kloo (2002) o denominam
como uma habilidade relevante em ambientes de trabalho. Ademais, sob um contexto bruto,
ele contribui na ndo absorcdo de pensamentos e agdes negativas advindas do dia a dia laboral
(Antwi; Fan; Aboagye; Brobbey; Jababu; Affum-Osei; Avornyo, 2018). Isto, por sua vez,
influencia de maneira positiva nos momentos de impulsividade, de tomadas de riscos e de
desinibicdo do trabalhador (Nigg, 2016). Como prova de sua eficacia, torna-se oportuno trazer
a pesquisa de Paskin (1999), a qual atesta, sob uma amostra de 500 trabalhadores, a hipotese
de que tal elemento esté inteiramente interligado a satisfacdo do trabalho de um individuo.

De acordo com a obra de Mitchell, Greenbaum, Vogel, Mawritz e Keating (2019),
apesar do autocontrole ter a capacidade de contribuir para o desenvolvimento e engajamento
do trabalhador, quando em ambientes cujas politicas de gestdo sdo coercitivas, o esforco
demasiado para seu dominio passa a fragilizar a saide do mesmo, o deixando passivo para
diferentes disfungcdes comportamentais, como fadiga, ansiedade, medo, irritabilidade e outros
(York; Brookhouse, 1988).

Referente ao elemento-chave motivacdo, no meio laboral este é visto como o
responsavel por levar o trabalhador a colocar em pratica suas funcdes (Paais; Pattiruhu, 2020).
Influenciando diretamente sua produtividade, a motivacdo é ativada no momento em que 0
individuo se sente satisfeito com seu trabalho (Kellner; Cafferkey; Townsend, 2019). Dos
dados que corroboram para tal afirmacéo, vale ressaltar que esta € uma premissa comprovada
por Laras, Jatmiko, Susanti e Susiati (2021), ao coloca-la como hipdtese de uma pesquisa
balizada por uma amostra de 143 trabalhadores.

Apesar de ndo haver uma regra quanto aos fatores que estimulam a motivacdo de um
trabalhador — visto que o bem-estar laboral é subjetivo e depende da relacdo entre
necessidades e realidade (Darvishmotevali; Ali, 2020) — inserem-se aqui 0S seguintes
exemplos: salarios e beneficios — vales combustiveis e alimentacdo — adequados (Schuck;
Rabe-Hemp, 2018); participacdo em decisbes organizacionais (Tang, 2019); promocbes de
cargo (Dust; Resick; Margolis; Mawritz; Greenbaum, 2018); feedbacks por parte dos

superiores quanto aos acertos alcangados (Yue; Men; Ferguson, 2020).
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Concernente ao elemento da empatia, revela-se que o trabalhador precisa conhecer a si
mesmo para sO entdo ser capaz de entender o préximo. Esta afirmacdo pertence a uma
hipotese comprovada por Martos, Lopez-Zafra, Pulido-Martos e Augusto (2013) durante uma
pesquisa balizada pelo parecer de 242 trabalhadores.

Das demais caracteristicas que o elemento empatia possui, revela-se que este ocorre
através do respeito, compreensdo e 0 apoio entre 0s sujeitos envolvidos no processo
observado (Walters; Raybould, 2007; Becker; Cropanzano; Van Wagoner; Keplinger, 2017,
Ganegoda; Bordia, 2019). Quanto ao ato de apoiar, € oportuno ressaltar que ha diferentes
formas de ser praticado, como mostra a seguir: saber ouvir sempre que possivel — apoio
cognitivo —; cobrir fun¢bes quando solicitado — apoio compassivo —; prestar solidariedade
com palavras de conforto — apoio emocional — (Preckel; Kanske; Singer, 2018).

A respeito das habilidades sociais, estas se encontram além de uma boa relagdo
interpessoal (Sekiguchi; Li; Hosomi, 2017). Isto porque estes elementos e refere a outras
aberturas capazes de romper o vinculo formal através do compartilhamento de ideias,
sentimentos ou conselhos (Behbahani, 2011). Desde que seja saudavel e que néo interfira
negativamente no rendimento dos servicos prestados, tal estreitamento, independentemente do
nivel atingido, gerara impactos assertivos na satisfagdo no trabalho da equipe (Bulinska-
Stangrecka; Bagienska, 2021).

Afinal: a confianga entre 0s membros da equipe 0s torna mais a vontade com o espaco
laboral, influenciando diretamente suas motivacGes; bons vinculos interpessoais propiciam
percepcOes mais claras sobre o fluxo laboral de cada setor, gerando uma maior estabilidade
quanto as realidades em que atuam; equipes que cultivam um bom relacionamento
interpessoal conseguem alcancar melhores resultados (Persson; Lindstrom; Pettersson;

Nilsson; Blomgqvist, 2018; Bulinska-Stangrecka; Bagienska, 2021).

2.1.3. Inteligéncia Emocional aplicada na Hotelaria

Sob uma perspectiva sistémica, a hotelaria ¢ um exemplo claro de onde os elementos-
chave da Inteligéncia Emocional ndo devem ser deixados em segundo plano. Afinal, seu
capital humano é ditado como um dos principais pilares responsaveis por sustentar a
qualidade dos servicos prestados (Djajasinga; Sulastri; Sudirman; Sari; Rihardi, 2021).

No entanto, é relevante ressaltar que um dos principais problemas deste setor turistico
reside no fato de que estes ambientes organizacionais sdo tipificados como espacgos

coercitivos, onde o trabalhador enfrenta obstaculos como: excesso de jornada de trabalho em
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periodos de alta sazonalidade®; falta de reconhecimento pelo servico prestado; falta de
participacdo nas tomadas de decisGes; falta de apoio emocional por parte dos superiores’
(Zhao; Peng; Sheard, 2013; Huertas-Valdivia; Braojos; Lloréns-Montes, 2019; Felicio;
Santos, 2021).

Em reflexdo, torna-se incoerente para esta pesquisa afirmar que cabe aos gestores se
debrucarem em estratégias pautadas nos conceitos estruturais da IE sem antes considerar que
em um primeiro momento cabe aos mesmos identificar e corrigir quaisquer politicas de gestao
que afetem, de maneira negativa, a saude fisica e emocional do trabalhador. Além disto,
potencializar o rendimento fisico e emocional do individuo enquanto normaliza condicfes de
trabalho precérias é lesar uma luta estrutural transpassada por geracbes que busca pela
melhoria dos direitos trabalhistas (Pochmann, 2014).

Em empresas que promovem problematicas como as colocadas acima, Lee e Ok
(2012) ressaltam que por medo de demiss&o, tais individuos sdo forgados a colocarem seus
direitos e suas emogdes de lado para cumprirem com as respectivas obrigagdes. Prerrogativa
essa que leva ao seguinte dilema: em um segmento onde a hospitalidade, o bem-acolher e a
prestatividade sdo as bases para 0s ritos operacionais, os trabalhadores que sustentam essas
atividades sdo submetidos a mascarar seus sentimentos para entregar experiéncias acolhedoras
e unicas aos hdspedes (Kim; Qu, 2018).

Segundo Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), a conjuntura aqui descrita tem
potencial para afetar diferentes competéncias do trabalhador hoteleiro, como técnicas —
proficiéncia no manuseio de sistemas e agilidade no cumprimento de servigos — e criativas —
flexibilidade para lidar com situacGes adversas — Dos aspectos mentais, 0s autores Kim e Qu
(2018) alicercam que esta € uma realidade que tem colocado cada vez mais individuos em
estado de mecanizacdo e profunda angustia, forcando-os a deixar de lado seu diferencial, seu
brilho e seu gosto pelo cargo (ibidem).

Isto posto, visto que a gestdo de recursos humanos €, acima de tudo, uma gestdo de
pessoas, compete a ela reajustar o modelo organizacional aplicado para entéo trazer diferentes
estratégias que tenham como um de seus focos principais as necessidades, as caréncias e 0s

desejos de sua equipe (Tanke, 2004). Como adendo, reitera-se que esta dialética ndo inclui

®Na obra de Demirdag, Aydin e Ozdemir (2020), por exemplo, é apontado que 58,9% dos 90 trabalhadores que
participaram desta pesquisa possuem cargas hordrias exaustivas em seus respectivos empreendimentos
hoteleiros.
"Na obra de Felicio e Santos (2021) foi observado que 67,70% dos 240 respondentes alegam ja terem
desenvolvido problemas emocionais e/ou fisico devido as pressdes laborais. JA na obra de Ungiiren, Tekin,
Avsalli e Kagmaz (2021), dados complementares sdo encontrados: 79,2% dos 396 dos trabalhadores que
participaram desta pesquisa j& se sentem depressivos devido ao ambiente de trabalho.
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subjetividades macro que estdo para além da responsabilidade do setor de recursos humanos,
como é o caso das problematicas acerca da desigualdade salarial, que apesar de ser um dos
fatores que interferem na satisfacdo e no rendimento do trabalhador (Padilha, 2009), ndo seréo
corrigidas através de intervengdes voltadas para capacitacdo e preparacdo emocional, mas de
reformas estruturais do Estado (Bresser-Pereira, 2008).

Por outro lado, ndo se deve minimizar o valor de uma gestdo que propicie condicoes
adequadas de trabalho ao individuo, isto é, que disponha de medidas pautadas em
engajamento, desempenho e bem-estar da equipe (Albrecht; Bakker; A Gruman; Macey; Saks,
2015). Feito este parecer, assume-se que € neste momento em que a IE se torna aplicavel,
ademais, vale resgatar o fato de que a mesma se configura como uma ferramenta norteadora
que, quando bem explorada, é capaz de contribuir para a estabilizacdo emocional e
produtividade do individuo (Choi; Mohammad; Kim, 2019).

E indubitavel que no meio hoteleiro a IE esteja intimamente ligada as decisdes
tomadas pelos gestores de recursos humanos (Nguyen; Ladkin; Osman, 2021), por se tratar de
um setor que se responsabiliza inteiramente por todos os individuos que compbe 0 corpo
laboral (Tanke, 2004). Neste sentido, para alem de treinamentos, cabe a tais lideres buscarem,
sob um olhar balizado pelos elementos-chave da IE, propor diferentes medidas que
contribuam para a diminuicdo do estresse e do esgotamento emocional da equipe (Choi;
Mohammad; Kim, 2019).

Das diferentes iniciativas que contribuem de forma precisa para o progresso do
estabelecimento e para o desenvolvimento pessoal e profissional de sua equipe, é conveniente
gue gestores comecem questionando se suas politicas de gestdo provocam sensagdes negativas
aos trabalhadores, como: auséncia de confianca devido ao distanciamento hierarquico; falta de
reconhecimento pelos esforcos laborais; falta de oportunidades de crescimento profissional;
inconsisténcia quanto ao nivel de exigéncia imposto (Souza; Anjos, 2017).

Embora esta tarefa pareca simples de ser praticada, Hight, Gajjar e Okumus (2019)
revelam que nem todos 0s gestores sdo capazes de executa-las. Das justificativas que
corroboram para esta dificuldade, os autores apontam as seguintes possibilidades: cultura da
empresa, caracteristicas pessoais, falta de qualificacdo e estabilidade de cargo — zona de
conforto dentro do espaco em que atua.

Se para cada politica de gestdo mal executada um ou mais elementos-chave da IE sdo
atingidos, autores consumam que para garantir um melhor controle organizacional e, por

conseguinte, uma vantagem competitiva maior, basta que tais lideres tenham como ponto de
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partida o proprio feedback de sua equipe (Stoyanova-Bozhkova; Paskova; Buhalis, 2020). Das
razGes que sustentam esta ideia, assume-se que além de ser uma estratégia com foco direto
nos elementos que sustentam a estabilizagdo emocional dos trabalhadores (Koc; Boz, 2019),
esta é uma iniciativa que busca por pareceres daqueles que sdo diretamente afetados (Heimerl;
Haid; Benedikt; Scholl-Grissemann, 2020).

2.2. Relacdo entre Saude Mental e Rotina Laboral na Hotelaria
Para este segundo capitulo, serdo apresentadas dialéticas sobre salde mental dos
trabalhadores hoteleiros — sobretudo os de médio porte — bem como os diferentes desafios que

estes enfrentam cotidianamente em seus ambitos laborais.

2.2.1. Saude Mental na Hotelaria: Estudo Voltado para os Trabalhadores que Atuam
em Niveis Operacionais

No decorrer deste estudo, foi evidenciado que o ambiente de trabalho hoteleiro possui
potencial para ser caracterizado como um dos mais intensos, seja pela quantidade de funcdes
delegadas, pela agilidade laboral exigida ou pela necessidade de se adaptar constantemente a
demanda (Ariza-Montes; Hernandez-Perlines; Han; Law, 2019). Para além destes desafios
técnicos, artigos também citam reclamacgdes sobre relacionamento interpessoal (Shehawy,
2021) e problemas voltados para estrutura fisica inadequada (Mammen, 2022).

Na obra de Anjos, Batista e Coimbra (2020), estes fatores sdo classificados como pré-
requisitos da chamada Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), que por seu turno, estuda como
0 ambiente laboral pode impactar a vida profissional e pessoal do individuo (Silva; Faria,
2018). Tendo em vista os diferentes debates acerca dos problemas de saude fisica e mental
que trabalhadores hoteleiros tém desenvolvido ao longo do tempo — como distarbios
musculoesqueléticos, doencas dermatoldgicas e doencas emocionais — (Zhang; Torres;
Jahromi, 2020), fica claro, em termos de QVT, que ndo ha como afirmar que tal conjuntura
hoteleira possui condi¢des para ser considerada segura (Maia; Sousa, 2018).

Ao observar a hotelaria a partir das suas divisdes departamentais, percebe-se que tais
problematizacdes podem ser desenvolvidas de diferentes maneiras, isto é, conforme a
vivéncia que cada esfera laboral proporciona. Antes de identifica-las, entende-se que seja
oportuno apresentar quais sdo 0s 5 estagios basicos que compde o fluxo de trabalho de um
trabalhador por estadia e a estrutura operacional que cada processo abarca. S&o eles: receber,

hospedar, alimentar, entreter e partir (Castelli, 2016). Para mais, segue abaixo a figura 1.
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Figura 1: Processo de hospitalidade e estrutura operacional
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Fonte: Castelli (2016). Adaptado pela autora.

Em anélise ao que foi abordado na figura acima, é oportuno resgatar o trecho em que
Petrocchi (2007) afirma que a gestdo hoteleira é complexa, visto que é sob responsabilidade
dela ser capaz de garantir ndo s6 uma adaptacéo rapida do estabelecimento quanto as nuangas
do mercado competitivo como também ter uma visdo estratégica assertiva o bastante para
criar um sistema processual hospitaleiro que forneca aos hospedes excelentes experiéncias
durante cada momento de suas estadias.

No que se refere a estrutura organizacional apresentada por Castelli (2016, p.5) —
figura 1 —, salienta-se que para se fazer uma analise mais aprofundada de cada departamento
existente em um meio de hospedagem, € preciso compreender a classificacdo de estrelas que o
espaco possui (Ferreira; Mazzuarana; Tessaro; Bastiani, 2016). Ademais, reitera-se que 0
organograma do estabelecimento esta a depender de seu porte (Davies, 2007), ou seja, quanto
mais estrelas um meio de hospedagem tiver, mais departamentos serdo captados em sua

estrutura organizacional (Powers; Barrows, 2004).
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Debrugando-se nas caracteristicas que abarcam o objeto de estudo, pontua-se que de
acordo com a Cartilha de Orientagdo Basica - SBClass, a categoria hotel estd definida da
seguinte maneira: “estabelecimento com servico de recepcao, alojamento temporario, com ou
sem alimentagdo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo dos hdspedes,
mediante cobranga de diaria” (Brasil, 2010, p.6), podendo variar entre 1 a 5 estrelas — sendo 1
simples, 2 econémico, 3 turistico, 4 superior e 5 luxo — (Petrocchi, 2007).

No caso de hotéis de médio porte, ou seja, 3 estrelas, pontua-se que o0 nimero de
trabalhadores é reduzido, aumentando, neste sentido, o nimero de tarefas combinadas para
cada individuo (Sidénio, 2015). Na recepcdo, por exemplo, o responsavel por atuar neste
espaco se compromete a diferentes papéis, como recepcionista, caixa e telefonista, além de
dar quaisquer informacdes solicitadas pelos hospedes (ibidem).

Fica evidente, em reflexo aos pareceres sobre hotéis de médio porte, que se deve
haver, por parte do setor de recursos humanos, uma atencao agucada quanto ao emocional dos
individuos que atuam nestes espacos, dada a pressdo e a responsabilidade que cada um possui
(Hadian, 2018). Além disto, desconhecer ou desmerecer a relevancia da qualidade de vida que
estes individuos estdo tendo em seus ambientes de trabalho enquanto exercem suas funcgdes
abre, mesmo sem perceber, margem para que tal imprudéncia possa afetar diretamente o curso
e os resultados da organizacdo (Maia; Sousa, 2018).

Através de pesquisas, Powers e Barrows (2004) consumaram que ha como montar, a
partir de estruturas organizacionais basicas, as principais escalas hierarquicas que um
empreendimento pode possuir independente de seu numero de estrelas. Segundo eles, sdo as
seguintes:

Figura 2: Estrutura organizacional basica de um hotel
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Fonte: Adaptado de Powers e Barrows (2004)

Ao contrapor o organograma de Powers e Barrows (2004) com o processo de
hospitalidade de Castelli (2016), assume-se que engquanto 0s servicos voltados para as etapas
“receber” e “partir” encontram-se nas maos dos trabalhadores que atuam na recepcdo, 0s
desdobramentos da etapa ‘“hospedar” se encaixam nas fungdes dos housekeeping —
trabalhadores que atuam nos servicos de limpeza —. Da etapa “alimentar”, os responsaveis sao
todos os trabalhadores que atuam na area de alimentos e bebidas, enquanto na etapa
“entreter”, os cognominados “departamentos diversos”, onde sdo encaixadas as lojas de
presentes, salas de jogos etc.

Dentro da area de hospedagem, Chauhan e Sondhi (2020) constatam, com base em
uma pesquisa feita sob uma amostra de 50 recepcionistas que atuam em hotéis de médio e
grande porte, que o ritmo laboral gerado pelas pendéncias corriqueiras feitas pelos superiores
e hospedes, a permanéncia do trabalhador em uma mesma posicdo e a carga horéaria de
trabalho exaustiva sdo os obstaculos que mais sobressaem quando se trata da realidade do
individuo que atua na recepg¢do. Das provocagdes que estas problematizacdes acarretam, 0s
mesmos citam insOnia, dores de cabeca frequentes e desconfortos na regido lombar,
panturrilha, pescoco e pés (ibidem).

Na obra de Khuong e Linh (2020), as analises abrangeram tanto trabalhadores da area
de hospedagem quanto da area de alimentos e bebidas, considerando, assim como a pesquisa
anterior, hotéis de médio e grande porte. Sob uma amostra de 595 trabalhadores, o estresse
reaparece como uma das principais complicacdes. Tendo como justificativa a pressao laboral,
esta, de acordo com os autores, é capaz de refletir diretamente na satisfacdo do trabalho do
individuo (ibidem).

Com alvo apenas no setor de alimentos e bebidas, Ismail, Osman e Rahman (2020)
assumem, a partir dos levantamentos bibliograficos feitos e dos pareceres de 27 trabalhadores
atuantes na cozinha, que o estresse também tem potencial para provocar outras consequéncias,
como fadiga e dor no corpo. Dos principais agentes contribuintes, os autores apontam a
pressdo gquanto ao ritmo das demandas, as movimentacfes repetitivas — ergonomia — e 0
tamanho da cozinha — infraestrutura inadequada — (ibidem).

Com foco no setor de governanca, Chela-Alvarez, Bulilete, Garcia-Buades, Ferrer-
Perez e Llobera-Canaves (2020) captam em seus estudos que o estresse das profissionais que
ocupam a funcdo de camareira é comumente desenvolvido a partir das seguintes situacdes:
demandas que excedem os limites do individuo — como sobrecarga de trabalho, pressdo
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quanto ao tempo gasto para realizagdo dos servicos e sobrecarga fisica —, insuficiéncia de
recursos e desvio de funcdo (ibidem). Como complemento, vale ressaltar que na obra de
Hsieh e Chen (2020) é revelado que além dos preditores acima citados, hd de também ser
inserido a falta de suporte dos superiores para com as reclamacgdes de sua equipe.

Abarcando diferentes funcbes, o estudo de Sarwar e Muhammad (2020) identifica,
através de uma amostra balizada por 485 trabalhadores da inddstria hoteleira — incluindo
garcons, caixas, recepcionistas e gerentes de andar —, que 0s maus-tratos organizacionais e 0s
desrespeitos por parte dos clientes devem ser analisados com aten¢do maxima, visto que estes
tipos de pautas sdo trivialmente expostos em meios de hospedagem. Isto evidencia, junto as
demais sondagens feitas, que a hotelaria precisa ser revista sob uma perspectiva completa,
fazendo-se necessario haver uma remodelacdo das medidas estratégicas para todos 0s setores
existentes em um meio de hospedagem (Saini; Singh, 2020).

E diante destes desajustes que a proposta de se criar medidas pautadas na IE se torna
valida. Além disto, assim como abordado no capitulo anterior, o uso de politicas de gestdo
indevidas é capaz de comprometer o autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e
habilidades sociais de toda uma equipe (Salvagni; Bettega; Casagrande, 2019). Para corrigi-
las, cabe aos lideres, diante de tais reflexos negativos, reconhecerem os desacertos inseridos
no ambiente de trabalho e buscarem, seguidamente, estratégias eficazes para corrigir as

lacunas responsaveis por tais transtornos (Leitdo; Pereira; Gongalves, 2019).

2.3.  Politicas de Gestéo do Setor de Recursos Humanos na Hotelaria

Neste terceiro capitulo serdo apresentados pareceres que discorram sobre os obstaculos
que o gestor de recursos humanos que atua na hotelaria enfrenta para qualificar seu capital
humano bem como a importancia deste setor para o bom funcionamento de um meio de

hospedagem.

2.3.1. Caracterizacdo do Setor de Recursos Humanos na Hotelaria

Tratando-se das particularidades que fomentam a importancia do setor de recursos
humanos na hotelaria, diferentes colocacdes foram encontradas. De acordo com Tanke
(2004), trata-se de um setor administrativo que se responsabiliza pelo capital humano do
empreendimento, implementando planos estratégicos para atrair, motivar, desenvolver,

remunerar e reter a equipe presente.
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Na obra de Petrocchi (2007), o autor afirma que esta atribuido aos componentes que
atuam neste setor a formalizagdo e a administracdo de contratos de trabalho — como atender
aos regulamentos de assinatura de carteira de trabalho, pagamento dos encargos, demissao etc
—, a construcdo de um clima organizacional agradavel, a implementacdo de estratégias que
contribuam no fortalecimento da motivacdo da equipe e a valorizagdo dos trabalhadores que
se esforcam para cumprir com 0s servicgos delegados.

Dos arquétipos a serem citados quanto as possiveis atribuices apresentadas acima,
destacam-se as seguintes: dindmicas em grupo (Bogler; Somech, 2019), treinamentos de
integracdo (Santos; Rodrigues, 2019), festividades informais (Reinaldo; Lima, 2020) e busca
pelo bom relacionamento entre superior e trabalhadores (Lee; Mazzei; Kim, 2018). Em
adicdo, Saks (2022) acrescenta a realizacdo treinamentos eficazes quanto ao objetivo
programado, arranjos de trabalho flexiveis aos contratempos apresentados pelos
trabalhadores, atencdo quanto ao equilibrio entre vida pessoal e profissional dos
trabalhadores, abertura para a participacdo da equipe na tomada de decisdes, cuidados com a
seguranca da equipe quanto aos servicos prestados, estratégias voltadas para o
desenvolvimento de carreira de cada trabalhador e a realizacdo de programas focados em
salde e bem-estar da equipe.

Dada a relevancia da estabilidade emocional no ambiente de trabalho hoteleiro
(Mehta, 2020), torna-se oportuno trazer também as falas de Darvishmotevali, Altinay e Vita
(2018). De acordo com a obra, ha de se alicercar que as praticas realizadas pelo setor de
recursos humanos devem ter como um dos focos principais o desenvolvimento e o
fortalecimento da Inteligéncia emocional da Equipe. Além disto, trata-se de uma ferramenta
que permite que o individuo se torne capaz de conhecer e controlar suas atitudes,
comportamentos e seu desempenho no meio laboral, respeitar os demais membros da equipe,
criar relacdes interpessoais e se tornar, consequentemente, satisfeito consigo mesmo (Sharon;
Grinberg, 2018; Extremera; Mérida-L6pez; Sanchez-Alvarez; Quintana-Orts, 2018).

Ciente da complexidade que a administracdo de recursos humanos carrega no ramo
hoteleiro, torna-se oportuno apresentar como funciona sua hierarquia basica. Assim, de
acordo com Goées (2015), hotéis de médio e grande porte geralmente possuem um gerente de
recursos humanos, um técnico, um psicélogo, um assistente social e um auxiliar de pessoal.

Para mais, o autor fornece também um organograma padronizado, como mostra a seguir:

Figura 3: Estrutura organizacional basica do setor de recursos humanos
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Das movimentacdes de cada cargo, vale acentuar que o gerente de recursos humanos
estd inserido no topo da hierarquia proposta por Goes (2015), se responsabilizando pelo
funcionamento das demais funcdes apresentadas (Tanke, 2004). O técnico, por sua vez, esta
voltado para fungGes como planos de carreira, salarios e demissdes (Goes, 2015), enquanto o
psicologo, para a qualidade de vida do trabalho (Kaufman, 2020; Campos, 2017), prestando
assisténcia aos trabalhadores e propondo para a geréncia diferentes sugestfes pautadas em
melhoria das condicdes de trabalho, sejam estas voltadas para lazer — espacos e/ou atividades
recreativas — ou para reparo e inovagdo das praticas gerenciais, tecnoldgicas e estruturais do
estabelecimento (Campos, 2017).

Para mais, enquanto o assistente social se debruca nos desdobramentos acerca do bem-
estar fisico, emocional e social do individuo — como é o caso da seguridade social —
(lamamoto, 1995), o auxiliar de pessoal, como o proprio nome propde, atua como suporte ao

setor, tendo como foco as obrigacdes técnicas e burocraticas (Goes, 2015).

2.3.2. Problematicas Acerca do Setor de Recursos Humanos Hoteleiro
Para Salvagni, Bettega e Casagrande (2019), um bom gestor de recursos humanos é
aquele que € capaz de conduzir sua equipe ao alcance dos objetivos e das metas
organizacionais sem esquecer ou deixar em segundo plano o fato de que seus trabalhadores
também possuem necessidades, dificuldades e anseios enquanto seres humanos. No entanto,
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de acordo com Sant’anna, Carneiro ¢ Lescura (2021) e Kearsey (2020), este conceito nem
sempre é aplicavel dentro do segmento hoteleiro, pois, segundo 0s mesmos, ainda ha, em
termos de QVT, meios de hospedagem que carregam politicas de gestdo que beiram a
precariedade.

A fim de fundamentar a percepg¢édo dos autores citados acima, cabe aqui apresentar as
falas de uma gestora de recursos humanos ao responder o questionario aplicado por Felicio e
Santos (2021). Questionada sobre as medidas tomadas para impedir que a equipe
desenvolvesse problemas fisicos e/ou emocionais, a mesma afirmou, de maneira breve, que o
setor ndo lidava com este tipo de situag&o.

Em prospeccdo a este cenario, Jung e Yoon (2018) alegam que ao confrontar pesquisas
cientificas que debatem sobre esta tematica, ha como inferir que das diferentes atitudes
erroneas que gestores de recursos humanos presentes em meios hospedagem possuem, 0
assédio moral tem potencial para ser considerado como uma das praticas mais comuns. Para
mais, acentuam também que esta questdo ndo sO afeta o engajamento e a satisfagdo do
trabalhador atuante no nivel operacional, como também seu emocional e sua intengdo de
turnover?® (ibidem).

Paralelamente, Bohle, Knox, Noone, Namara, Rafalski e Quinlan (2017) também
acrescenta, por meio de revisdes bibliograficas, que apesar de ser notdria a existéncia de
estabelecimentos manchados por préticas de bullying, violéncia verbal e assédio sexual, ainda
é baixo o nimero de ferramentas, politicas e agendas de intervencdo adequadas para estes
tipos de contexto, evidenciando a necessidade de haver mais pesquisas que contemplem tal
problematica.

Outrossim, resgata-se que para além das problematicas que giram em torno das mas
condutas dos gestores, outros entraves também devem ser evidenciados, como a auséncia de
medidas voltadas para o conforto fisico do trabalhador (Mammen, 2022). Trata-se, neste
sentido, de um conjunto de lacunas que notoriamente precisam ser revistas, visto que em
reflexo a elas, autores como Babakus, Yavas e Karatepe (2017), Gong, Chen e Wang (2019) e
Yan, Mansor, Choo e Abdullah (2021) alertam que ha uma margem significativa de
trabalhadores operacionais que, em busca de condi¢cdes melhores de trabalho, tem optado pelo
turnover.

Esta deciséo, por sua vez, afeta diretamente o setor de recursos humanos, uma vez que

a demissdo de um trabalhador significa ndo s6 a perda do capital humano qualificado e

8 O turnover expressa a quantidade de trabalhadores que deixam uma empresa (Akgunduz; Gok; Alkan, 2019).
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adaptado ao ambiente de trabalho (Yan; Mansor; Choo; Abdullah, 2021), como também o
investimento de tempo e verba para a realizacdo de novos processos de recrutamento e
selecdo — internos ou externos —, reajustes das fungdes de cada trabalhador — aumento da
demanda de trabalho — e a elevagdo dos conflitos entre os membros da equipe, devido a
insatisfacdo quanto a realidade em que estéo inseridos (Gong; Chen; Wang, 2019).

E evidente, através destes desdobramentos, que a hotelaria esta carente de setores de
recursos humanos que tenham no papel de gerencia um profissional que se adéque aos
aspectos da lideranca transformacional (Burns, 1978), isto é, que motive, inspire e que
consiga extrair o melhor de sua equipe. Além deste atributo, Williams Junior, Raffo e Clark
(2018) acentuam outras 2 proposi¢cdes complementares: credibilidade e carisma.

De acordo com os autores, a credibilidade é um antecedente da lideranca
transformacional, visto que a mesma se transfigura como 0 momento em que 0 gestor se torna
capaz de conquistar a confianca da equipe, demonstrando controle, resiliéncia, respeito ao
cargo e estratégias de gestdo assertivas que contemplem os objetivos da empresa e a
preparacdo fisica e emocional do trabalhador (Williams Junior; Raffo; Clark, 2018).

Quanto ao carisma, Williams Junior, Raffo e Clark (2018) pontuam que 0 mesmo
modera positivamente a relacdo entre lideranca transformacional e desempenho
organizacional, pois trata-se de uma habilidade que provoca influencia e admiracdo dos

trabalhadores, fazendo com que os se aproximem de seus lideres.

2.4.  Perspectivas Metodoldgicas e Conceituais em Torno da Inteligéncia Emocional na
Psicologia Organizacional

Sob o propésito de investigar a relevancia que este estudo possui no meio cientifico,
tornou-se oportuno realizar um mapeamento bibliométrico na plataforma Scopus que
ponderasse a quantidade de pesquisas acerca da Inteligéncia Emocional no ambito hoteleiro.
Concernente a escolha do motor de busca, reitera-se que esta € uma plataforma que rastreia
estudos confiaveis e relevantes, fornecendo milhGes de resumos e citacdes desde meados da
década de 1960 (Boyle; Sherman, 2006; Jesus; Costa, 2015).

Em adendo a esta premissa, ¢ oportuno salientar que o termo “bibliometria” se refere a
um tipo de abordagem quantitativa que busca calcular e analisar o mérito da producédo
cientifica enquanto promove, ao pesquisador, maior compreensdao dos dados (Alfonzo;
Sakraida; Hastings-Tolsma, 2014). Condizente a definicdo supracitada, revela-se que o

mapeamento bibliométrico aqui realizado contribuiu ndo s6 para dimensionar a frequéncia das
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obras que dialogam com a proposta deste estudo como, também, para auxiliar o autor no

processo de aprendizagem quanto a tematica explorada.
Realizado nos dias 22/02/2022, 20/03/2022, 17/05/2022 e 01/06/2022, tal mapeamento
foi estruturado a partir das palavras-chave inseridas nos objetivos geral e especificos tracados

pela autora, exatamente como disposto no quadro abaixo.

Quadro 2: Disposicdo dos objetivos e das palavras-chave tracadas para a dissertagéo

ALINHAMENTO DAS PALAVRAS-CHAVE

IDENTIFICACAO
DOS OBJETIVOS

DESCRICAO DOS OBJETIVOS

PALAVRAS-CHAVE

Objetivo Geral

Desenvolver estratégias que estimulem os
elementos-chave da Inteligéncia Emocional
na rotina dos trabalhadores do Hotel X,
propiciando melhorias ao clima
organizacional, a produtividade e ao bem-
estar de sua equipe.

“Emotional
Intelligence”,
“Hospitality”; “Quality
of live”.

Objetivo Especifico 1

Definir o conceito da Inteligéncia
Emocional, correlacionando seus cinco
elementos-chave com o0 aumento da
performance de um trabalhador hoteleiro.

“Emotional
Inteligence”;
Capital”,
“Hospitality”.

“Human

Objetivo Especifico 2

Discutir a relacdo entre saude mental e
rotina laboral, observando a
responsabilidade de uma proficua gestdo de
recursos humanos neste contexto.

“Organizational
Climate”;
“Organizational
Culture;  Quality
Life”; “Hospitality”.

of

Objetivo Especifico 3

Analisar os processos gerenciais do setor de
recursos humanos do Hotel X, assim como
a percepcdo dos trabalhadores quanto a
estes processos, identificando possiveis
lacunas com a tematica investigada.

“Human Resource”;
“Hotel Management”,
“Organizational
Behavior”.

Fonte: Elaborado pela autora.

Considerando apenas as pesquisas publicadas nos ultimos 4 anos, foram analisados 83

artigos académicos, como mostra o quadro abaixo.

Quadro 3:Relacdo dos levantamentos bibliométricos efetuados

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 22.02.22

1. Palavras-chave:
“Emotional
intelligence ”;
“Hospitality”;
“Quality of live”.

2. CritériosPreliminares:

(1) Search Within: All Fields;

2 Search Documents:
Emotional Intelligence AND
Hospitality AND Quality of Life;
(3) Date Range: Published from
2017 to Present;

(4) Added to Scopus: Anytime.

3. Resultados Preliminares:
377 documentos.

45




4. Critério Para Reducao:

(1) Document Type: Article.

5. Resultados Finais:
332 Artigos.

6. Artigos Analisados: 19

7. Observacodes Pontuais:

Dos 19 artigos que se adentravam no ambito hoteleiro, 9
consideravam o termo “Inteligéncia Emocional” no corpo do
texto, enquanto apenas 7 se apropriavam dos fundamentos da
IE como ferramenta de anélise de dados.

Quadro 3:Relacdo dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuagéo)

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 20.03.2022

1. Palavras-chave: (2)  Search  Documents:
. s ,,| Emotional Intelligence AND
Emotional  Inteligence Human Capital AND
“Human Capital ”; Hospitality:
“Hospitality”. '

2. Critérios Preliminares:
(1)Search Within: All Fields;

(3) Date Range: Published from
2017 to Present;
(4) Added to Scopus: Anytime.

3.
Preliminares:
documentos.

Resultados
418

4. Critério para Reducéo:
(1) Document Type: Article.

5. Resultados Finais:
356 Artigos.

6. Artigos Analisados:
19

7. Observacdes Pontuais:

Deste resultado, 19 artigos se adentravam no ambito
hoteleiro, 11 citavam a palavra-chave “Inteligéncia
Emocional” e apenas 4 utilizavam os conceitos ¢
particularidades da mesma como critério para analise de

dados.

Quadro 3:Relacdo dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuacao)

LEVANTAMENTO REALIZADO EM 17.05.2022

1. Palavras-chave: (2) Search Documents:

“Organizational ~ Climate”; | Organizational Climate AND |3. Resultados
“Organizational ~ Culture”; | Organizational Culture AND | Preliminares: 62
“Quality of Life”; | Quality of Life; Hospitality; documentos.
“Hospitality”. (3) Date Range: Published from

2. Critérios Preliminares:
(1)Search Within: All Fields;

2017 to Present;
(4) Added to Scopus: Anytime.

4. Critério para Reducéo:
(1) Document Type: Article.

5. Resultados Finais:
50 Artigos.

6. Artigos Analisados: 8

7. Observacdes Pontuais:

Dos 8 artigos que se adentravam no ambito hoteleiro,
seguem as seguintes consideracdes: ndo foram
encontrados artigos que mencionassem todas as
palavras-chave  tracadas para este terceiro
levantamento; nenhum artigo mencionou a inteligéncia
emocional no corpo do texto.

Quadro 3: Relacdo dos levantamentos bibliométricos efetuados (Continuacao)
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LEVANTAMENTO REALIZADO EM 01.06.2022
2. Critérios Preliminares:
(1)Search Within: All Fields;

1. Palavras-chave: (2) Search Documents: Human

“Human Resource”; | Resource AND Hotel | 3. Resultados
“Hotel Management”’; | Management AND | Preliminares: 403
“Organizational Organizational Behavior; documentos.

Behavior”. (3) Date Range: Published from

2017 to Present;
(4) Added to Scopus: Anytime.

4. Critério para Reducéo: 5. Resultados Finais:
(1) Document Type: Article. 364Artigos.
7. Observacdes Pontuais:
6. Artigos Analisados: Dos 37 artigos que se adentravam no ambito hoteleiro. O
37 termo “emotional intelligence”, por sua vez, foi
encontrado somente em 1 artigo.

Fonte: Elaborado pela autora.

Reitera-se, diante dos dados supracitados, que grande parte dos artigos encontrados no
item “resultados finais” nao possui conexdo direta com o cenario tedrico tracado por esta
pesquisa. Isto, por sua vez, ocorre devido ao fato de que o Scopus é uma plataforma que tem
como objetivo rastrear 0 maximo de estudos possiveis, ndo se atentando a base conceitual
e/ou metodoldgica utilizada pelas obras (Santos, 2018). Ou seja, como todo motor de busca,
as buscas efetuadas no Scopus sdo balizadas pela frequéncia da palavra-chave elegida. E ndo
em sua importancia ou representatividade no campo investigado. Devido a este impasse, fez-
se necessario criar o item “artigos analisados”, onde a pesquisadora pode selecionar somente
0s documentos que tivessem relacdo direta com a hotelaria.

Com o proposito de explicitar a contribuicdo conceitual dos 83 artigos analisados,

segue abaixo as devidas contemplac6es nos 4 subcapitulos seguintes.

2.4.1. Primeiro Mapeamento Bibliométrico — 22.02.2022

O primeiro levantamento foi realizado sob a insercdo de 3 palavras-chave —
“Emotional Intelligence” AND Hospitality AND “Quality of Live” — das quais foram
delineadas a partir do objetivo principal da presente pesquisa®. Seguindo a representacio feita
no Quadro 1, restaram-se 332 artigos cientificos, dos quais, apenas 19 foram analisados. No
tocante a este montante final, as seguintes percepcBes conceituais/metodologicas foram

apreendidas destes estudos.

® Desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligéncia Emocional na rotina dos
trabalhadores do Hotel X, propiciando melhorias ao clima organizacional, a produtividade e ao bem-estar de sua
equipe.
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2.4.2. Principais Pressupostos Conceituais e Metodoldgicos dos Artigos Analisados

Para este primeiro levantamento foram obtidos estudos pertencentes a diferentes
periddicos, cujas classificagdes no Qualis/fCAPES!® (Quadriénio 2017/2020) se centraram
entre os estratos Al e B2, sob o fator de impacto (JCR)! acima de 0.363, como mostra o

quadro a seguir.

Quadro 4: Apresentacao dos periddicos presentes no primeiro levantamento

FREQUENCIA
IDENTIFICACAO DOS PERIODICOS DOS QUAP'—E'SS/ CAl 3cR
PERIODICOS
Sustainability 2 Al 3.9
Current Issues in Tourism 1 Al 7.578
International Journal of Hospitality 3 Al 10.427
Management
Jourr_lal of Quality Assurance in Hospitality & 1 B2 0.582
Tourism
International  Journal of  Environmental
Research and Public Health 2 Al 4.614
Evidence-Based Hrm 1 B2 0.363
International Journal of Innovative Research
and Scientific Studies 1 A2 2.8
Asia Pacific Journal of Tourism Research 1 Al 4.074
Journal of Hosp'ltallty, Leisure, Sport & 1 A2 2 628
Tourism Education
Journal of Hospitality and Tourism 1 A2 7629
Management
Tourism Management 1 Al 12.879
The Service Industries Journal 1 A2 9.405
Interr)atl_onal Journal of Contemporary 5 Al 9.321
Hospitality Management
Interna_tlonal Journal of Organizational 1 B2 0.495
Analysis

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao todo, somaram-se 14 periodicos, sendo 7 classificados no quadriénio 2017-2020
como Al, 4 como A2 e 3 como B2. Dos 19 artigos registrados nestas revistas, segue abaixo
seus respectivos pressupostos conceituais e metodolégicos.

1. Han, Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Mufioz (2020) debatem

sobre o impacto gque o nivel de exigéncia laboral de determinado meio de hospedagem

10 Trata-se de uma métrica tracada pela Capes para classificar a qualidade dos periddicos (Minasse, 2022).
11O fator de impacto (JCR) de um periddico é calculado a partir das citacGes registradas de todos os artigos
individuais submetidos (Langley-Evans, 2023).

48




possui sob a salde emocional dos trabalhadores. Sob uma amostra de 280
participantes, consumou-se que a exigéncia laboral hoteleira é capaz de desencadear
burnout nos trabalhadores. Ainda, notou-se também que a exaustdo emocional possui
um papel importante na intencdo de desligamento destes individuos.

Karatepe, Saydam e Okumus (2021) abordam a questdo da satde mental dos durante a
pandemia da Covid-19. Em conformidade com a premissa que diz que trabalhadores
mentalmente saudaveis possuem maior desempenho no trabalho, os autores optam por
investigar o parecer de 151 participantes sobre suas percepgdes quanto aos problemas
emocionais causados pelo periodo pandémico iniciado em 2020. Dos principais
resultados, observou-se que a Covid-19 desencadeou absenteismo, insatisfacdo no
trabalho e problemas emocionais nos trabalhadores hoteleiros.

Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018) correlacionam a Inteligéncia Emocional com a
criatividade e o desempenho organizacional dos trabalhadores hoteleiros. Da
metodologia, a pesquisa conseguiu abranger 15 hoteis de 5 estrelas e 4 de 4 estrelas no
norte de Chipre, totalizando 283 respondentes. Dos resultados, revela-se que a
Inteligéncia Emocional impacta positivamente no desempenho criativo dos
trabalhadores que atuam na linha de frente. N&o obstante, foi constatado também que a
incerteza ambiental medeia a relacdo entre Inteligéncia Emocional e desempenho
criativo.

Andrade, Miller e Westover (2021) buscam analisar e comparar o nivel de satisfacao
do trabalho entre homens e mulheres no mercado hoteleiro. Através de dados
coletados pelo Programa Internacional de Pesquisa Social, o artigo se debruca em
diferentes fatores voltados para relac6es de trabalho e equilibrio entre vida profissional
e pessoal dos individuos. Dos resultados, observou-se que relacdo interpessoal com a
equipe, discriminacdo e assedio acontecem com mais frequéncia para mulheres.
Problemas voltados para remuneracdo e relacdo com a geréncia, por outro lado, se
mostraram ser significativos tanto para homens quanto para mulheres.

Xu, Huang e Chen (2021) se debrucam em uma pesquisa quantitativa para avaliar a
qualidade de vida do trabalho de 23 microempreendedores que administram meios de
hospedagem de pequeno porte. Com base nos resultados obtidos, a obra ndo sé
apresenta 0s possiveis agentes estressores capazes de afeta-los emocionalmente como
também se comprometem a entregar diferentes atividades que ajudam a fortalecer o

organismo contra tais estimulos.
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6.

10.

11.

Kang, Ji, Baek e Byon (2020) debatem, através de 346 formularios aplicados, os
efeitos da autoeficacia fisica no bem-estar psicolégico dos trabalhadores hoteleiros.
Como resultado, os autores comprovam a hipdtese de que a capacidade fisica, a
confianca na autoapresentacdo e o bem-estar psicoldgico afetam, de fato,0
comportamento organizacional de um profissional.

Alferaih, Sarwar e Eid (2018) debatem, a partir de um questionario aplicado para 521
trabalhadores hoteleiros, sobre influéncia do turnover no processo de
autoconhecimento destes individuos e na retencdo de talentos. Dos resultados,
diferentes hipoteses foram confirmadas. Séo elas: sistemas de recompensas
influenciam positivamente no comprometimento dos trabalhadores; sistemas de
recompensa impedem turnover; satisfacdo no trabalho impedem turnover.

Mudiono, Qamari e Tjahjono (2021) se utilizam de analises bibliométricas — intervalo
de 2011 a 2021 — para analisar a qualidade de vida do trabalho de pequenos
microempreendedores que administram meios de hospedagem de pequeno porte. Dos
resultados, foi constatado que o enriquecimento profissional influencia ndo s6 na
qualidade de vida do individuo como também na dedicacdo do mesmo com a familia.
Ungiiren, Tekin, Avsalli e Kagmaz (2021) avaliam, sob uma amostra de 396
trabalhadores, a relacdo entre a pandemia do Covid-19 e o desencadeamento da
sindrome de burnout na vida dos trabalhadores atuantes em meios de hospedagem.
Dos resultados, observou-se que a ansiedade e a inseguranca se destacaram diante dos
fatores que interferiram na satde emocional dos individuos.

Choi, Mohammad e Kim (2019) analisam, a partir de uma amostra de 344
trabalhadores, a relacdo entre Inteligéncia Emocional e o burnout. Com base nos
resultados, os autores concluem que a IE dos trabalhadores nédo esta forte o bastante
para impedir o desencadeamento da sindrome.

Park e Kim (2021) buscam compreender a relacdo entre exaustdo emocional,
satisfacdo no trabalho e a IE dos trabalhadores hoteleiros que ocupam o cargo de
recepcionista. Através de uma pesquisa quantitativa que abrangeu 12 hotéis de 5
estrelas de Seul, os autores concluem que a exaustdo emocional possui uma relacao
significativa e negativa com a IE e a satisfacdo do trabalho. Vale pontuar que este
artigo é o unico, dentre os 19 documentos analisados, a mencionar os 5 elementos-

chave presentes na IE.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Nguyen, Ladkin e Osman (2021) analisam, através de uma amostra de 34
trabalhadores vietnamitas, os diferentes fatores capazes de interferir na IE dos
trabalhadores hoteleiros. Dentre os diferentes achados, aponta-se a falta de
comunicagéo, falta de oportunidades e falta de controle com emocéo.

Mensah, Appietu e Asimah (2020) examinaram, através e uma amostra de 151
estagiarios hoteleiros, a influéncia do suporte emocional do supervisor e dos colegas
de trabalho na satisfacdo geral do estagio em meios de hospedagem. Dos resultados,
vale ressaltar a conclusdo feita sobre a importancia do apoio social na trajetdria destes
estagiarios, pois contribui positivamente na estabilizacdo emocional dos mesmos.
Srivastava e Gupta (2022) alicercam a importancia da espiritualidade na satude mental
dos trabalhadores hoteleiros durante o periodo da pandemia gerada pelo Covid-19.
Sob uma amostra de 322 trabalhadores, os autores concluiram que a fé foi essencial
para manter estes individuos emocionalmente estaveis.

Tsui (2021) discorre sobre os riscos de estresse ocupacional que os trabalhadores
hoteleiros tiveram durante a pandemia do Covid-19. Sob uma amostra de 295
trabalhadores, a pesquisa consumou que os fatores que mais impulsionaram estes
riscos foram a queda na receita do estabelecimento e o contato proximo com as
pessoas.

Wang, Qu, Yang e Yang (2018) discorrem sobre o chamado “subjective well-being”,
com énfase na relacdo entre lazer e trabalho. Sob uma amostra de 261 trabalhadores,
concluiu-se que o dominio do trabalho geralmente ¢ mais influente do que o do lazer,
visto que as pessoas passam mais tempo trabalhando do que aproveitando seu tempo
livre.

Bayighomog e Arasli (2022) buscam compreender como a lideranca espiritual e a
Inteligéncia Emocional estdo relacionadas, direta e indiretamente por meio do bem-
estar espiritual e ao desempenho criativo dos trabalhadores. Através de uma amostra
de 238 participantes, consuma-se que a lideranca espiritual e a Inteligéncia Emocional
dos profissionais pertencentes ao setor de recursos humanos como fatores decisivos
para 0 bem-estar dos mesmos, para a melhoria do clima organizacional e para o
alcance dos resultados laborais.

Kara, Kim, Lee e Uysal (2018) exploram, sob uma amostra de 443 trabalhadores, 0s
efeitos moderadores da diferenca de género na qualidade de vida de um individuo

inserido no meio hoteleiro. Das diferentes analises feitas, reitera-se 0 momento em que
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os autores afirmam que o estilo de lideranca adotado por um gerente influencia na
Inteligéncia Emocional, na satisfagdo no trabalho, na qualidade de vida no trabalho e
nos resultados laborais de um trabalhador.

19. Vatankhah, Bouzari e Safavi (2020) buscam, através da logica fuzzy, analisar os
agentes estressores mais comuns na hotelaria. Dos fatores que mais se destacaram,
apresentam-se 0s seguintes: alta demanda, sobrecarga de tarefas, responsabilidade,
inseguranca de trabalho e conflitos de trabalho.

2.4.3. Analise Critica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados

Bem como exposto no quadro 1, apesar de 9 artigos mencionarem a Inteligéncia
Emocional no corpo do texto, apenas 7 se debrucavam nos fundamentos e caracteristicas das
mesmas. S&0 eles: Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018); Mudiono, Qamari e
Tjahjono(2021); Choi, Mohammad e Kim (2019); Park e Kim (2021); Nguyen, Ladkin e
Osman (2021); Bayighomog e Arasli (2022); Kara, Kim, Lee e Uysal (2018).

Na obra de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), por exemplo, é alicercado que um
trabalhador emocionalmente inteligente consegue estimular sua criatividade de modo a
contornar quaisquer ambientes incertos. J& em ambientes de trabalho cuja satisfacdo do
trabalhador ndo é fomentada, Mudiono, Qamari e Tjahjono (2021) salientam que a IE é vista
como um impulso para pedidos de demissdo, visto que é a partir dela que o individuo
consegue ponderar, de forma mais clara, a realidade em que esté inserido e a melhor decisdo a
ser tomada.

Enguanto os autores mencionados no paragrafo acima discorrem sobre os reflexos
positivos que a IE traz, os estudos de Choi, Mohammad e Kim (2019) garantem como foco os
diferentes percalcos abarcados por sua auséncia. De acordo com estes autores, o estresse do
trabalho tem potencial para mediar a relacdo entre IE e doencas ocupacionais como o burnout.
Isto ocorre, de acordo com Park e Kim (2021) e Kara, Kim, Lee e Uysal (2018), quando néo
hd mais satisfacdo no trabalho e a exaustdo emocional ganha espaco no organismo do
trabalhador.

Nguyen, Ladkin e Osman (2021), além de também citarem o burnout como uma das
consequéncias da auséncia da IE, apresentam diferentes fatores que podem ajudar a dificultar
0 desenvolvimento da mesma, como: incapacidade de regular as emocdes, falta de

comunicacdo e falta de experiéncia no cargo.
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Bayighomog e Arasli (2022), diante destes desdobramentos, alicercam a importancia
da espiritualidade como um fomento da Inteligéncia Emocional. Segundo eles, o bem-estar
espiritual contribui para o desenvolvimento da IE, que por sua vez, influencia diretamente no
desempenho criativo do trabalhador. E oportuno salientar que Darvishmotevali, Altinay e Vita
(2018) também mencionam a performance criativa como uma consequéncia assertiva da IE.
Coincidindo nas falas, ambas as obras assumem que a criatividade é um progresso subjetivo
substancial para a hotelaria, visto que é a partir dela que ideias personalizadas e/ou originais
séo criadas para surpreender a demanda.

Aspecto pertinente a ser pontuado é que a obra de Bayighomog e Arasli (2022)
também se assemelha a de Srivastava e Gupta (2022). Apesar desta segunda ndo citar a IE,
foram observadas concepgdes parecidas acerca da importancia da espiritualidade no ambiente
de trabalho. Para estes autores, a mesma influencia positivamente na saiude mental do
trabalhador, o deixando mais proativo e agil.

Ficou claro, ao analisar artigos como os de Ungiiren, Tekin, Avsalli e Kagmaz (2021),
Tsui (2021), Han, Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Mufioz (2020), Choi,
Mohammad e Kim (2019) e Nguyen, Ladkin e Osman (2021), que a saude mental dos
trabalhadores hoteleiros ainda é negligenciada. Além disto, vale pontuar que em todas estas
obras o burnout é tratado como uma realidade. Na obra de Karatepe, Saydam e Okumus
(2021), é alicercado que embora existam diferentes fatores que culminam para estes
desdobramentos, ha de se pontuar que a pandemia do Covid-19 pode ter acentuado ainda mais
0 quantitativo de casos.

Quanto aos fatores capazes de interferir na saide mental do trabalhador hoteleiro, Han,
Quan, Al-Ansi, Chung, Ngah, Ariza-Montes e Vega-Mufioz (2020) mencionam as seguintes:
poucas oportunidades, baixos salarios, e cargas horarias excessivas. Além destes, Xu, Huang e
Chen (2021) acrescentam mais 3 estressores: incerteza, estressores relacionados a operacdo e
estressores sociais.Vatankhah, Bouzari e Safavi (2020), por sua vez, adicionam o0s seguintes:
pressdo psicologica, conflitos entre equipes, jornada de trabalho excessiva e supervisdo
abusiva.

Em perspectiva a estes pareceres, Andrade, Miller e Westover (2021) e Kara, Kim,
Lee e Uysal (2018) reiteram que a insatisfacdo laboral na hotelaria é mais comum para
mulheres. Dos motivos mais comuns, Andrade, Miller e Westover (2021) apontam o assédio,

a discriminagéo e a falta de oportunidades.
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Em paralelo as questdes abordadas acima, Mensah, Appietu e Asimah (2020)
ressaltam a relevancia do apoio social entre membros de um empreendimento hoteleiro,
sobretudo para com estagiarios, cujo ainda ndo estdo preparados para atender ao ritmo
exigido.

A pesquisa de Alferaih, Sarwar e Eid (2018), bem como apontado anteriormente,
discorre sobre a importancia da retencdo de talentos na hotelaria. Isto, no entanto, a faz se
distanciar do objetivo central do presente estudo. Para tanto, vale resgatar o topico em que 0s
autores sugerem uma série de acGes — por parte da organizagdo — capazes de trazer ao
trabalhador capacitacdo, satisfacdo e bem-estar. S&o elas: fornecimento de horérios de
trabalho flexiveis; oportunidades de treinamento durante o horario de trabalho, determinando
0s niveis adequados de pessoal; gestdo participativa, dando ao trabalhador a oportunidade de

compartilhar ideias.

2.4.4. Segundo Mapeamento Bibliométrico — 20.03.2022

Referente ao segundo levantamento, foram utilizadas 3 palavras-chave — “Emotional
Inteligencie” AND “Human Capital ” AND Hotel —, estruturadas a partir do primeiro objetivo
especifico desta pesquisa'?. Seguindo as diretrizes estabelecidas no Quadro 1, foram
encontrados 356 artigos cientificos. No entanto, apenas 19 relacionavam-se ao ambito
hoteleiro.  Quanto  aos  seus  posicionamentos, as  seguintes  percepcdes

conceituais/metodoldgicas foram apreendidas destes estudos.

2.4.5. Principais Pressupostos conceituais e Metodologicos dos Artigos Analisados
Concernente ao segundo levantamento, verificou-se que as classificaces dos

periddicos no Qualis/CAPES (Quadriénio 2017/2020) permaneceram entre o estrato Al e B2,

isto é, com fator de impacto minimo de 0.379. Sobre suas identificacGes, frequéncias e

classificagdes, segue o quadro abaixo.

Quadro 5: Apresentacao dos periodicos presentes no segundo levantamento

FREQUENCIA
IDENTIFICACAO DOS PERIODICOS DOS QUAI‘DLEISS/CA JCR
PERIODICOS
Sustainability 2 Al 3.9
European Review of Applied Psychology 1 B2 1
Review of Managerial Science 1 Al 5.8

12 Definir o conceito da Inteligéncia Emocional, correlacionando seus cinco elementos-chave com o aumento da
performance de um trabalhador hoteleiro.
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Benchmarking: An International Journal 1 A2 2.5
Interr_latl_onal Journal of Contemporary 3 Al 9.321
Hospitality Management

International Journal of Financial Research 1 Bl 1.58
Management Research Review 1 B2 0.671
Journal of Hospitality and Tourism 1 Al 7629
Management

Modern Economy 1 B2 1.17
Journal of Hospitality and Tourism Insights 1 Al 5.04
International Journal of Hospitality 5 Al 10.427
Management

Frontiers In Psychology 2 Al 4.232
Journal of Facilities Management 1 B2 0.379
Journal of Hospitality and Tourism 1 A2 7629
Management

Fonte: Elaborado pela autora.

Dos 14 periodicos expostos acima, 7estdo classificados no quadriénio 2017-2020
como Al, 2 como A2, 1 como Bl e 4 como B2. Quanto aos 19 artigos registrados nestas
revistas, segue abaixo seus respectivos pressupostos conceituais e metodologicos.

1. Giancaspro, Callea e Manuti (2022) analisam o efeito positivo do Capital Psicologico
— cognominado como PsyCap — no engajamento de 1.219 trabalhadores italianos.
Dentre os resultados encontrados, aponta-se a importancia desta caracteristica em
casos de desvio de funcdo, onde o trabalhador é obrigado a se desdobrar mentalmente
e fisicamente para atender a demanda.

2. Jena e Goyal (2022) tém como objetivo analisar o efeito mediador que o desempenho
adaptativo inovador e a compatibilidade entre equipes possuem no desenvolvimento
emocional e profissional de um trabalhador. Sob uma amostra de 417 trabalhadores,
foi consumado que a boa rela¢do com o grupo e a capacidade de lidar com os reajustes
mercadologicos ajudam a fortalecer a IE dos trabalhadores.

3. Gaile, Baumane-Vitolina, Kivipdld e Stibe (2022) avaliam os valores pessoais ¢
universais, bem como os fatores comportamentais e sociodemogréaficos que levam o
trabalhador hoteleiro ao sucesso subjetivo de carreira. Diante de uma amostra de 348
participantes, a obra conclui que os valores pessoais que mais influenciam uma
carreira subjetiva sdo autodirecdo e poder. Dos fatores comportamentais, foram
apontados controle, confianga e recompensas.

4. Mehta (2020) propde medir o bem-estar dos trabalhadores hoteleiros que atuam em

fungdes de linha de frente. Sob uma coleta de 600 questionarios, concluiu-se que

55




10.

mesmo sob sensacdes de esgotamento, tais individuos se consideram satisfeitos com
seus ambientes de trabalho.

Sarwar e Muhammad (2020) objetivam investigar o impacto da injustica,
discriminacédo e incivilidade no desempenho organizacional do setor hoteleiro. Com
285 respondentes, os dados indicaram que a incivilidade e a injustica processual tém
um efeito negativo e significativo no desempenho organizacional, enquanto o impacto
da injustica distributiva e da discriminacdo no desempenho organizacional foi
insignificante.

Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019) examinam a relagdo da Inteligéncia
Emocional dos gestores com a retencdo de trabalhadores. Sob uma amostra de 380
participantes, foi encontrado uma relagéo significativa entre estas duas variaveis.
Kanwal, Lodhi e Kashif (2019) se debrugam em levantamentos bibliograficos acerca
da lideranca transformacional, lideranca laissez-faire, lideranca transacional e dos
estilos de lideranca autoritativos para prever o ostracismo percebido no local de
trabalho entre os trabalhadores que atuam na linha de frente. Com 250 questionarios
respondidos, foi consumado que o ostracismo no local de trabalho se relaciona
negativamente ao estilo de lideranca transformacional, mas positivamente aos estilos
de lideranca autoritaria, lideranca transacional e lideranca laissez-faire se relacionam
positivamente com o ostracismo no local de trabalho.

Singh e Srivastava (2021) buscam compreendera relacdo do ostracismo com a
intencdo de desligamento dos trabalhadores. Com 350 respondentes, 0s autores
assumem que as respostas os ajudaram a explorar o papel da resiliéncia na vida do
trabalhador hoteleiro, sobretudo em momentos cujo ostracismo e a intencdo de
desligamento estdo em evidéncia.

Busu e Gyorgy (2020) desenvolvem um modelo econométrico para discutir a relacao
entre a sobrecarga laboral e a satisfacdo do trabalhador. Os achados confirmam os
aspectos teoricos apresentados no artigo, 0s quais apontam que a satisfacdo do
trabalhador é resultado direto da colaboracdo de diversos fatores, sejam eles voltados
para condi¢cdes adequadas de trabalho ou para carga horéaria condizente ao acordado.
Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020) investigam a relacéo entre o excesso de trabalho,
horas extras e a inten¢do de turnover dos trabalhadores hoteleiros. Sob uma amostra
de 271 participantes, foi consumado que tanto o excesso de trabalho quanto as horas

extras tém impacto direto com a intengdo de turnover destes individuos.
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12.
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16.

Chen e Fellenz (2020) buscam validar a hipdtese de que o0 engajamento dos
trabalhadores hoteleiros depende de seus recursos pessoais, isto €, de suas habilidades
emocionais. Sob uma amostra de 97 participantes, os autores ndo so validam esta
afirmacdo como também pontuam que tais recursos pessoais sdo diariamente
influenciados a partir de fatores externos, sendo inerentes ao trabalho ou néo.
Zhiqiang, Khan, Chughtai e Mingxing (2021) focam na teoria da “conservacdo de
recursos”, examinando a forma como a busca pelo alto desempenho pdde afetar a
qualidade dos servigos prestados pelos trabalhadores hoteleiros durante a pandemia do
Covid-19. Com uma amostra de 211 participantes, a obra forneceu implicacfes acerca
importancia do gerenciamento de estratégias assertivas por parte do setor de recursos
humanos. Segundo os autores, deve-se haver um equilibrio entre rendimento laboral e
cuidados com o bem-estar.

Al-Ghazali e Sohail (2021) objetivam examinar a associagdo entre a Responsabilidade
Social Corporativa— RSC dos trabalhadores e a satisfacdo na carreira. A coleta é feita a
partir de dados intersetoriais dos trabalhadores que atuam no Reino da Arabia Saudita.
Dentre os segmentos, sdo mencionados o0s seguintes: hotelaria, salde, construcdo,
transporte e agricultura. Quanto aos resultados, destaca-se a consumacdo de que a
RSC afeta positivamente na satisfagdo do individuo em sua carreira.

Jalali, Jaafar, Rfoa e Abhari (2021) debatem sobre o efeito da confianca
organizacional no chamado High-performance Work Practices — praticas de trabalho
de alto desempenho — dos trabalhadores. Sob uma amostra de 279 participantes, 0s
resultados mostram que os treinamentos extensivos, as recompensas baseadas no
desempenho e a seguranca do trabalho garantem relacdo significativa na confianca na
gestao.

Srivastava e Gupta (2022) alicercam a importancia da espiritualidade na saude mental
dos trabalhadores hoteleiros durante o periodo da pandemia gerada pelo Covid-19.
Sob uma amostra de 322 participantes, os autores concluiram que a fé foi essencial
para manter estes individuos emocionalmente estaveis.

Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020) analisam os efeitos da participacdo do cliente
no processo de cocriacdo de valor do desempenho dos participantes. Vale pontuar,
bem como alicergado pelos autores, que “cocriagdo de valor” se refere a um tipo
estratégia de inovacéo, cujo cliente tem a oportunidade de contribuir na criacdo de um

novo produto ou servico. Com 528 questionarios preenchidos, a obra consumou que a
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17.

18.

19.

2.4.6.

importancia deste processo estd nos indices de acertos quanto a qualidade de servicos
prestados, na construcao de relacionamentos interpessoais com o publico e no fomento
da IE dos trabalhadores.

Miao, Humphrey e Qian (2021) tém como objetivo validar a hipotese de que a
Inteligéncia Emocional tem potencial para melhorar o desempenho dos trabalhadores
atuantes em meios de hospedagem. Através de uma metodologia balizada na meta-
analise, a obra ndo sé validou a hipdtese exposta acima como também pode verificar
dados que corroborassem para o seguinte fato: a relacdo entre estas duas variaveis
ficam mais evidente em casos cujo trabalhador ndo € casado, isto é, ndo possui
responsabilidades afetivas por outra pessoa.

Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020) examinam o efeito que o Capital Humano (CH), o
Capital Social (SC) e o Capital Psicolégico (CP) possuem no desempenho profissional
dos trabalhadores hoteleiros. A partir de uma amostra de 417 participantes, 0s autores
assumiram, dentre diferentes observacdes, que o CP é considerado o mais forte
preditor de desempenho no trabalho.

Cao, Zhang, Li e Huang (2022) visam explorar os mecanismos da saide mental na
satisfacdo no trabalho a partir da perspectiva interna - Capital Psicologico — e externa
— Capital social —. Vale pontuar que a pesquisa foi realizada a partir dos dados do
Chinese Family Panel Studies (CFPS) de 2018, baseando-se na teoria da congruéncia
de humor — mood-congruent theory — Dos resultados, observou-se que o capital
psicoldgico e o capital social desempenham um papel mediador na relacdo entre satde

mental e satisfacdo no trabalho.

Analise Critica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados

Seguindo os parametros expostos no quadro 1 desta pesquisa, existem, ao todo, 11

artigos que mencionam a palavra-chave “Emotional Intelligence” no corpo do texto. Dos que

se adentram as particularidades da mesma, foram apontados somente 4. S&o eles: Jena e

Goyal

(2022), Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019), Boadi, He, Boadi, Antwi e Say

(2020) e Miao, Humphrey e Qian (2021).

Apesar de distintas quanto ao tema, ha de se pontuar que estas 4 pesquisas abordam

pautas semelhantes sobre a Inteligéncia Emocional. Na obra de Jena e Goyal (2022), por

exemplo, a IE é considerada como uma condi¢cdo fundamental para que organizacgdes

consigam prosperar e cumprir com seus objetivos e missdes. Isto, por sua vez, é explicado a
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partir defeitos que, assim como mencionados por Alzyoud, Ahmed, Alzgool e Pahi (2019),
Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020) e Miao, Humphrey e Qian (2021), tal variavel
consegue proporcionar: capacidade de se autocontrolar diante das adversidades laborais;
capacidade de se autoavaliar em prol do bom rendimento; capacidade de fazer melhor uso da
prépria emocdo para ampliar a produtividade; capacidade de avaliar e lidar com as emogdes
dos demais membros da equipe, criando entdo um ambiente de trabalho adequado.

Através de analises, percebeu-se que o termo “capital psicoldgico™ foi utilizado por 11
obras. Sdo elas: Mehta (2020), Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020), Huang, Yu, Shao, Yu e
Li (2020), Singh e Srivastava (2021), Chughtai e Mingxing (2021), Al-Ghazali e Sohail
(2021), Giancaspro, Callea e Manuti (2022), Gaile, Baumane-Vitolina, Kivipdld e Stibe
(2022) e Cao, Zhang, Li e Huang (2022) Zhigiang, Khan, Srivastava e Gupta (2022) Cao,
Zhang, Li e Huang (2022). Destas, apenas Gaile, Baumane-Vitolina, Kivipdld e Stibe (2022)
mencionavam a IE no corpo do texto, ao esclarecerem que a adaptabilidade de um trabalhador
se forma a partir do alinhamento entre o capital psicoldgico, a Inteligéncia Emocional, a
estruturacdo familiar e outros.

Por vias de esclarecimentos, salienta-se que a relevancia do capital psicologico esta no
fomento de atributos substanciais para a qualidade de vida do trabalhador, como: resiliéncia,
otimismo, autoeficacia e esperanca (Mehta, 2020). Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020), frente a
estas particularidades, reiteram que a juncdo deste capital com o capital humano e o capital
social ocupa um papel determinante no desempenho individual e organizacional, fornecendo a
este(s) individuo(s) produtividade, agilidade e qualidade.

Na obra de Tan, Sim, Goh, Leong e Ting (2020), complementos acerca dos fatores que
interferem no desenvolvimento do capital psicoldgico sdo apontados. De acordo com oS
mesmos, 0 excesso de trabalho é a razdo de muitos trabalhadores ndo conseguirem fortalecer
este capital. Sob foco no acumulo de responsabilidades outrora mencionado, Busu e Gyorgy
(2020), por sua vez, reiteram que este garante potencial para afetar diretamente na satisfacao
do individuo.

Dos 19 artigos apresentados nesta segunda sec¢do, 5 discorrem, em algum momento,
sobre a importancia do desempenho profissional frente a salde mental do trabalhador em
ambitos hoteleiros. Apds analisar as obras de Zhigiang, Khan, Chughtai e Mingxing (2021),
Jalali, Jaafar, Rfoa e Abhari (2021), Boadi, He, Boadi, Antwi e Say (2020), Miao, Humphrey

e Qian (2021) e Huang, Yu, Shao, Yu e Li (2020), tornou-se notorio que esta preocupagao se
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deve ao fato de que a hotelaria depende incondicionalmente da mao de obra qualificada para
se manter ativa.
2.4.7. Terceiro Mapeamento Bibliométrico — 17.05.2022

Aqui foram utilizadas 4 palavras-chave — “Organizational Climate” AND
“Organizational Culture” AND “Quality of Life ’”AND Hospitality — estruturadas a partir do
segundo objetivo especifico desta pesquisal®. Através das varreduras realizadas — ver Quadro
1 — 50 artigos cientificos foram analisados. Todavia, apenas 8 estabeleciam discussbes que
adentravam no ambito hoteleiro. Quanto as pautas reveladas em cada obra, segue abaixo uma

breve descri¢do conceitual e metodoldgica de cada uma delas.

2.4.8. Principais Pressupostos Conceituais e Metodologicos dos Artigos Analisados
Concernente ao terceiro levantamento, pontua-se que assim como na varredura

anterior, as classificacbes destes periddicos no QualissfCAPES (Quadriénio 2017/2020)

também permaneceram entre o estrato Al e B2, com fator de impacto minimo em 0.36. Sobre

suas identificacOes, frequéncias e classificacbes, segue o quadro abaixo.

Quadro 6: Apresentacao dos periddicos presentes no terceiro levantamento

x FREQUENCIA
'DE'\;,TE'gI'gé‘?CA&DOS DOS QUALIS/CAPES | JCR
PERIODICOS
Tourism Management 2 Al 12.879
Journal of Business Research 1 Al 10.969
Business Process Management Journal 1 A2 3.715
Journal  of  Hospitality  Financial 1 B2 0.36
Management
Sustainability 1 Al 3.9
Inte_rnatlor_]al Journal of Sociology and 1 B2 0.53
Social Policy
International Journal of Environmental
Research and Public Health 1 Al 4.614

Fonte: Elaborado pela autora.

Sobre os 7 perioddicos apontados acima, 4 estdo classificados no quadriénio 2017-2020
como Al, 1 como A2 e 2 como B2. Dos 8 artigos registrados, segue abaixo seus respectivos
pressupostos conceituais e metodoldgicos.

1. Gamage e Tajeddini (2022) tém como objetivo compreender a capacidade que o

mecanismo da cultura organizacional possui para melhorar o desempenho financeiro

3Discutir a relagdo entre satide mental e rotina laboral, observando a responsabilidade de uma proficua gestdo de
recursos humanos neste contexto.
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das empresas familiares de turismo e hospitalidade ao transformar valores de nivel
familiar em processos de negocios. Nao obstante, buscam entender também de que
forma uma orientacdo empreendedora pode moderar este cenario. Sob uma amostra de
187 empresas familiares, os mesmos concluem que os dados mostram que a orientacéo
empreendedora modera 0 mecanismo de cultura organizacional que melhora o
desempenho financeiro das empresas familiares de turismo e hospitalidade.

Franzoni, Sarwar e Ishag (2021) analisam o impacto da gestdo de recursos humanos
verde (Green HumanResource Management - GHRM) e a responsabilidade social
corporativano desempenho sustentdvel na indUstria hoteleira do Paquistdo, Reino
Unido e Itdlia. Quanto a amostra, foram enviados questionarios para 354 hotéis
paquistaneses, 438 britanicos e 520 italianos que trabalham em hoteis de trés, quatro e
cinco estrelas. Dos resultados, pdde-se concluir que tais variaveis estdo de fato
correlacionadas, uma vez que € a partir da conscientizacdo e engajamento do lider que
novas politicas de gestdo assertivas séo criadas.

Tsui (2021) assumem que o objetivo do artigo esta dividido em trés partes: analisar o
status quo do estresse no trabalho do clima organizacional no bem-estar dos
trabalhadores do setor de hospitalidade durante o COVID-19; discutir a correlagdo
entre o estresse no trabalho do clima organizacional e o bem-estar dos trabalhadores
no setor de hospitalidade; analisar as associacGes entre antecedentes pessoais e clima
organizacional no estresse no trabalho e bem-estar no setor de hospitalidade.Os
resultados revelaram, sob uma amostra de 295 trabalhadores operacionais, uma
relacéo significativa entre o0 estresse no trabalho com os problemas gerados pelo clima
organizacional. Segundo os autores, fatores pessoais, clima organizacional e estresse
no trabalho afetam diretamente o bem-estar dos trabalhadores.

Ubeda-Garcia, Claver-Cortés, Marco-Lajara e Zaragoza-Saez (2021) discutem sobre a
relacdo entre a responsabilidade social e o desempenho de uma empresa hoteleira,
considerando por um lado a relacdo direta e, por outro lado, a possivel mediacdo nessa
relacdo de algumas variaveis como gestdo de recursos humanos verde (Green Human
Resource Management - GHRM) e resultados ambientais. Dos resultados, foi
observada a existéncia de uma relacdo direta e positiva entre a responsabilidade social
corporativa e 0 desempenho organizacional. Para mais, observaram também a relacdo
indireta que uma gestdo de recursos humanos consciente possui com a conservagao do

meio ambiente.
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2.4.9.

Nanu, Cobanoglu, Yilmaz e Dis (2020) investigam o impacto das refeicbes dos
trabalhadores na satisfacdo dos mesmos e no desempenho financeiro do resort em que
atuam. Concernente a analise de dados, foi evidenciado que ha uma relacdo direta
entre a qualidade das refeicGes, a satisfacdo dos trabalhadores e o desempenho
financeiro da organizacdo. Uma vez claro que esta pesquisa foi realizada apds a
reforma do refeitério utilizado pelo corpo laboral do hotel, tornou-se evidente para os
pesquisadores que o investimento feito pela gestdo influenciou positivamente no
engajamento da equipe.

Ouakouak e Ouedraogo (2018) exploram a influéncia do comprometimento
organizacional e da confianga no compartilhamento e na utilizacdo do conhecimento.
Sob uma amostra de 307 trabalhadores de organizacdes canadenses, foi consumado
que ética nos negocios modera a relagdo entre o compartilhamento do conhecimento e
a utilizacdo do conhecimento.

Shi e Shi (2022) debatem sobre a importancia do processo de inclusdo para
trabalhadores solteiros e sem filhos, visto que programas de apoio a familia — como
por exemplo, creche no local de trabalho, apoio ao cuidado de dependentes, licenca
familiar remunerada -ndo se aplicam para todos. Sob uma amostra de 639
participantes, pdde-se consumar que uma cultura socialmente inclusiva melhora o
desempenho no trabalho e a satisfacdo no lazer dos trabalhadores, reduzindo o conflito
entre trabalho e vida pessoal.

Rashmi e Kataria (2021) apresentam, através de levantamentos bibliométricos, as
diferentes caracteristicas que pesquisas cientificas com foco no equilibrio entre vida
pessoal e profissional possuem. Quanto aos resultados, os autores observaram gque
entre 1998 a 2020 algumas pautas tematicas se repetiam. Sdo elas: discussdes acerca
dos arranjos de trabalho flexiveis; diferencas de género e a desigualdade social;
interface trabalho-vida e seus conceitos relacionados; politicas e praticas que

fomentam a estabilidade trabalho-vida do individuo.

Analise Critica Frente aos Resultados dos Artigos Analisados

Das 4 varreduras realizadas, esta foi a Gnica que nao apresentou artigos com mencao a

Inteligéncia Emocional. Em contemplacéo aos dados obtidos, foi observado que as obras de

Franzoni, Sarwar e Ishaq (2021) e Ubeda-Garcia, Claver-Cortés, Marco-Lajara e Zaragoza-

Séez (2021) possuiam o mesmo foco tematico, visto que ambas se debrugavam na relacdo
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entre 0 modelo de recursos humanos verde (Green Human Resource Management - GHRM) e
responsabilidade social.

Por se tratarem de pesquisas que exploram a construcdo de um ambiente hoteleiro
sustentavel, poucas sdo as falas que se conectam a pauta aqui debatida. No entanto, vale trazer
o adendo feito por Franzoni, Sarwar e Ishaq (2021) sobre as caracteristicas que o setor RH
deve garantir nos ambientes de trabalho em que estdo inseridos. Sdo elas: realizacdo de
treinamentos de capacitacdo assertivos; incentivo ao trabalho em equipe; estimulo as praticas
sustentaveis; gestdo pautada em transparéncia; luta pela ética cultural organizacional; respeito
aos direitos trabalhistas; realizacdo de processos de selecdo e recrutamento condizentes as
necessidades do estabelecimento.

A respeito das contribuicdes de Ubeda-Garcia, Claver-Cortés, Marco-Lajara e
Zaragoza-Séaez (2021), aponta-se seus pareceres sobre a influéncia que o comportamento do
setor de RH tem diante da equipe. Segundo os autores, lideres que criam estratégias
responsaveis e coerentes com 0s principios sociais possuem mais facilidade para engajar
trabalhadores.

Ouakouak e Ouedraogo (2018), Rashmi e Kataria (2021), Shi e Shi (2022) e Gamage e
Tajeddini (2022) apontam a relevancia de uma cultura organizacional consistente no ambito
hoteleiro, cujos valores e a missdo da empresa devem ser condizentes com as praticas.
Gamage e Tajeddini (2022), por trazerem este termo como peca chave na proposta de
pesquisa, fornecem pontos de vistas mais aprofundados. De acordo com 0s mesmos, a cultura
organizacional de uma empresa esta dividida em diferentes camadas sistematicas que
precisam ser constantemente reavaliadas. S8o elas: artefatos — estruturas e processos
organizacionais visiveis —; valores — estratégias, metas e filosofias —; suposi¢oes — percepcdes,
crengas, pensamentos e sentimentos —.

Enquanto Gamage e Tajeddini (2022) apresentam as particularidades da cultura
organizacional como aspectos capazes de mediar o desempenho financeiro de um meio de
hospedagem, Nanu, Cobanoglu, Yilmaz e Dis (2020) optam por uma analise mais
direcionada, alegando que iniciativas pontuais como a reforma de um refeitério séo
substanciais para o processo elencado acima. Ambas, no entanto, reforcam o valor de uma
gestdo capacitada na aplicacdo destes processos.

Na obra de Shi e Shi (2022), fica evidente a atengdo que os autores ddo para o sistema
de inclusdo em empresas. Conforme a obra, cabe ao setor de recursos humanos incumbir-se

de averiguar se os beneficios fornecidos se aplicam a realidade de todos, visto que existem
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programas como o0s de apoio a familia que ndo podem ser usufruidos por homens solteiros e
sem filhos. Uma vez que certa vantagem entre determinados trabalhadores é percebida pelos
demais, diferentes conflitos podem ser desencadeados, influenciando diretamente nos
resultados da empresa (ibidem).

No artigo Tsui (2021), é reiterado que problematicas geradas em espacgos laborais
afetam ndo s6 o clima organizacional, como alertado por Shi e Shi (2022), mas também a
satde mental da equipe. Com foco no status quo do estresse no trabalho, tal pesquisa reitera
que lacunas presentes no clima organizacional de um meio de hospedagem carregam
potencial para levar o trabalhador ao limite de sua salde, tornando-o suscetivel ao
desencadeamento de doencas ocupacionais.

Por fim, é oportuno salientar, bem como exposto por Rashmi e Kataria (2021), que
apesar da influéncia que as politicas de gestdo do setor de RH tém sob a equipe, existem
lacunas que estdo para alem de suas responsabilidades, como € o caso do desequilibrio entre
vida pessoal e profissional dos trabalhadores. Segundo os autores, trata-se de um debate que
contempla oOticas macro voltadas para diferencas de género, renda e outras vias sociais, ou

seja, acima dos moldes organizacionais.

2.4.10. Quarto Mapeamento Bibliométrico — 01.06.2022

Para o quarto e ultimo levantamento bibliométrico, optou-se pelas seguintes palavras-
chave: “Human Resource” AND “Hotel Management” AND “Organizational Behavior”.
Estas, por sua vez, foram estruturadas com base no terceiro objetivo especifico desta
pesquisal*. Apds os processos de filtragem — ver Quadro 1 — apenas 37 obras possuiam foco
no ambito hoteleiro. Destas, foi identificada a presenca de um estudo que discorria sobre a
aplicacdo da IE em meios de hospedagem. Trata-se da pesquisa de Darvishmotevali, Altinay e
Vita (2018), ja mencionada no primeiro mapeamento bibliométrico, realizado em 22 de

fevereiro de 2022. Para mais, segue abaixo as especificacdes de cada documento analisado.

2.4.11. Principais Pressupostos Conceituais e Metodologicos dos Artigos Analisados

Para o quarto levantamento, observou-se que classificacbes dos peridédicos no
Qualis/CAPES (Quadriénio 2017/2020) também permaneceram entre o estrato Al e B2, sob
um fator de impacto minimo de 0.332. Sobre suas identificagdes, frequéncias e classificacoes,

segue o quadro abaixo.

14 Analisar os processos gerenciais do setor de recursos humanos do Hotel X, assim como a percepcdo dos
trabalhadores quanto a estes processos, identificando possiveis lacunas com a temética investigada.
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Quadro 7: Apresentacdo dos periddicos presentes no quarto levantamento

x FREQUENCIA
'DENPTE'FZ'(%SI@CA&DOS DOS QUALIS/CAPES | JCR
PERIODICOS

Tourism Management 1 Al 12.879
International Journal of Hospitality v Al 10.427
Management
Behavioral Sciences 1 A2 2.286
Journal of Hospitality and Tourism 4 Al 7 629
Management
Sustainability 4 Al 3.9
Eur_opean Journgl of Management and 1 B2 0.665
Business Economics
Interr_latl_onal Journal of Contemporary 8 Al 9.321
Hospitality Management
Frontiers in Psychology 1 Al 4.232
Tourism Review Journal 1 Al 7.689
Jou_rnal of Hospitality and Tourism 5 Al 504
Insights
Geo Journal of Tourism and Geosites 1 B2 0.332
Tourism Management Perspective 2 Al 7.608
Journal of Management Development 1 B2 0.647
Personnel Review 1 A2 3.228
Advances in Hospitality and Tourism 1 B1 166
Research
Psychology Research and Behavior 1 Al 3.974
Management

Fonte: Elaborado pela autora.

Dos 16 periddicos apontados acima, 10 estdo classificados no quadriénio 2017-2020
como Al, 2 como A2, 1 como Bl e 3 como B2. A respeito dos 37 artigos encontrados nesta
varredura, segue abaixo seus respectivos pressupostos conceituais e metodoldgicos.

1. Zang, Liu e Jiao (2021) discorrem sobre a influéncia que a supervisao abusiva possui
no desempenho proativo dos trabalhadores durante o atendimento. Diante de uma
amostra de 264 participantes, foi encontrada uma associacdo negativa entre estas duas
varidveis. Ndo obstante, observou-se também que o comprometimento afetivo e a
orientacdo ao cliente atuam como mediadores entre a supervisdo abusiva e 0
desempenho proativo no atendimento ao cliente.

2. Shi, Shi, Weaver e Chavez (2021) visam explorar as estratégias e taticas adotadas por
25 gerentes de RH atuantes em hotéis cinco estrelas para criar e sustentar a

competitividade em momentos dificeis. Dos resultados, foram apontados ajustes na
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gestdo de recursos fisicos, gestdo de recursos humanos, mix de marketing, processo de
operacao e relacdes externas para manter a competitividade em tempos dificeis.
Mkheimer, Selem, Shehata, Hussain e Perez (2022) investigam a relacdo entre
comportamentos éticos dos gestores e denuncias internas entre os trabalhadores
hoteleiros atuantes no nivel operacional por meio do papel mediador da virtuosidade
organizacional. Com uma amostra de 442 participantes, concluiu-se que a lideranca
ética possui um papel positivo na virtuosidade organizacional, impactando
significativamente na inten¢do de dentincia. Das condicfes que levam os trabalhadores
a realizacdo de dendncias, 0s autores apresentam fatores como clima organizacional e
empoderamento psicolégico, além de caracteristicas individuais, como bravura moral
e eficécia ética.

Youn e Kim (2022) estudam a relacdo entre responsabilidade social corporativa na
hotelaria, significado do orgulho organizacional dos trabalhadores e comportamento
de cidadania organizacional. Com uma amostra de 363 participantes, foi observado
que préaticas voltadas para RSC beneficiam tanto as partes interessadas internas
(trabalhadores) quanto as externas (hospedes). Isto, por sua vez, influencia
positivamente no orgulho organizacional da equipe.

Datta e Singh (2018) buscam identificar as dimensGes do clima organizacional
percebidas pelos trabalhadores hoteleiros. Sob uma amostra de504 questionarios
respondidos, percebeu-se uma diferenca significativa na percepc¢éo entre trabalhadores
de diferentes categorias de meios de hospedagem, cargos e género sobre o clima
organizacional de seus respectivos ambientes de trabalho.

Ruiz-Palomo, Ledn-Gomez e Garcia-Lopera (2020) buscam compreender ndao s6 o
reflexo das estratégias motivacionais de empoderamento no comprometimento
organizacional dos trabalhadores hoteleiros como também o nivel de mediacdo que a
satisfacdo no trabalho possui sob essas relacdes. A amostra contou com 257
trabalhadores da linha de frente de hotéis de Madri. Concernente aos resultados,
anexam-se algumas contribuicbes: o empoderamento destes individuos afeta
positivamente no enriquecimento do trabalho e o comprometimento organizacional; o
enriquecimento do trabalho aumenta a satisfagdo e o comprometimento dos
trabalhadores; a satisfacdo no trabalho aumenta o comprometimento organizacional; o
enriguecimento do trabalho desempenha um papel mediador entre 0 empoderamento;

0 género modera a relagdo entre enriquecimento e compromisso.
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Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018) correlacionam a Inteligéncia Emocional com a
criatividade e o desempenho organizacional dos trabalhadores hoteleiros. Da
metodologia, a pesquisa conseguiu abranger 15 hotéis de 5 estrelas e 4 de 4 estrelas no
norte de Chipre, totalizando 283 respondentes. Dos resultados, revela-se que a
Inteligéncia Emocional impacta positivamente no desempenho criativo dos
trabalhadores que atuam na linha de frente. N&o obstante, foi constatado também que a
incerteza ambiental medeia a relagdo entre Inteligéncia Emocional e desempenho
criativo.

Amissah, Blankson-Stiles-Ocran e Mensah (2021) investigam o efeito do trabalho
emocional na exaustdo emocional e na satisfacdo do trabalho dos trabalhadores
hoteleiros atuantes na linha de frente. Com uma amostra de 194 questionarios,
consumou-se que a atuacdo superficial afeta positivamente a exaustdo emocional e
negativamente na satisfacdo do trabalho, enquanto a atuacéo profunda e genuina afeta
negativamente a exaustdo emocional e positivamente na satisfacdo do trabalho.

Zhao, Lee e Moon (2019) objetivam examinar a relacdo entre a percepcdo de
responsabilidade social corporativa dos trabalhadores e sua identificacdo
organizacional em um contexto chinés. Sob uma amostra de 308, resultados apontaram
que as percepgdes de RSE econdmica, filantropica e estratégica, estdo fortemente e
positivamente relacionadas a identificacdo organizacional dos trabalhadores.

Eluwole, Karatepe e Avci (2022) testam empiricamente as inter-relacfes de lideranca
ética, confianca na organizacdo, absenteismo, comportamento de vadiagem social e
desempenho de recuperacdo de servico. Sob uma amostra de 298 trabalhadores, dados
revelaram que a lideranca ética estimula a confianca dos trabalhadores na organizacéo
e no desempenho da recuperacdo do servico, a0 mesmo tempo em que minimiza o
absenteismo. Para mais, observou-se também que a confianca na organizacao
desencadeia 0 desempenho da recuperacdo do servico, a0 mesmo tempo em que
elimina o absenteismo e 0 comportamento de vadiagem social.

Dai, Zhuang, Yang, Wang e Huan (2020) exploram o efeito do posicionamento dos
trabalhadores operacionais na troca lider-membro em meios de hospedagem. Sob uma
amostra de 479 participantes, constatou-se que o abuso da supervisdo esta
negativamente relacionado ao comportamento prestativo dos trabalhadores hoteleiros.

Namin, Marnburg e Dagsland (2022) correlacionam o turnover dos trabalhadores

hoteleiros que atuam na linha de frente com diferentes tipos de estressores. Com base
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em 291 questionarios preenchidos, foi revelado que aqueles que perceberam o maior
nivel de incivilidade e menor nivel de apoio social no trabalho apresentaram maior
intencdo de turnover. Ainda, consumaram também que os trabalhadores que possuem
maior tempo de servico e maior percepgdo de apoio social no trabalho lidam melhor
com a incivilidade e possuem menor intengéo de turnover.

Garcia-Rodriguez, Dorta-Afonso e Gonzalez-de-La-Rosa (2020) examinam os efeitos
da gestdo da diversidade no comprometimento organizacional e na satisfagdo do
trabalho dos trabalhadores hoteleiros. Diante de uma amostra de 458 participantes,
consumou-se que os gerentes de recursos humanos devem considerar a gestdo da
diversidade ao planejar suas politicas de gestdo, visto que o efeito desta variavel é
positivo tanto no comprometimento organizacional quanto na satisfacdo do trabalho
do trabalhador atuante no nivel operacional.

Li e Huang (2017) testam um modelo de mediacdo moderado envolvendo a percepgéo
do clima de servico dos trabalhadores hoteleiros, orientacdo para o servico, aspiracao
de carreira e desempenho do servico. A partir de uma amostra de 500 participantes,
pdde-se consumar que a orientacdo para 0 servico dos trabalhadores media
parcialmente a relacdo entre o clima do servico e o desempenho do servico. A
aspiracao de carreira, por sua vez, medeia o efeito da orientacdo para o servico entre o
clima do servico e o desempenho do servigo.

Arain, Hameed, Khan, Nicolau e Dhir (2022) visam ampliar a literatura sobre
ocultacdo de conhecimento e turismo, integrando os referenciais teoricos da troca
social e da aprendizagem social. Quanto aos resultados, observou-se que a ocultacéo
de conhecimento possui potencial para afetar negativamente a capacidade dos
trabalhadores de oferecer atendimento inovador ao cliente.

Safavi e Bouzari (2020) buscam compreender a capacidade dos lideres supervisores de
elevar o nivel de capital psicologico (PsyCap) entre os trabalhadores da linha de frente
no ambito hoteleiro. Sob uma amostra de 193 participantes, constatou-se que o lider
supervisor é capaz de melhorar o ajuste pessoa-grupo (ajuste P-G) e o ajuste pessoa-
supervisor (ajuste P-S). Isto, por sua vez, afeta paralelamente no capital psicoldgico
dos trabalhadores.

Altinay, Dai, Chang, Lee, Zhuang e Liu (2019) exploram os efeitos mediadores da

sobrecarga de funcgdes e da seguranca no trabalho dos trabalhadores na relagéo entre a
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troca lider-membro e o envolvimento no trabalho. Sob uma amostra de 500
questionérios, consuma-se que tais efeitos mediadores sdo comprovados.
Al-Makhadmah, Najdawi e Al-Muala (2020) objetivam identificar a influéncia das
dimensGes do empoderamento psicolégico — significado, impacto, competéncia e
autodeterminacdo — no desempenho dos trabalhadores. Diante de uma amostra de 200
respondentes, foi concluido que o significado e a autodeterminacdo se destacam
impactando de maneira eficaz no desempenho dos trabalhadores.

Darvishmotevali e Ali (2020) investigam a relagdo entre inseguranga no trabalho e a
falta do empenho sustentavel na rotina laboral dos trabalhadores hoteleiros. Sob uma
amostra de 271 participantes — 250 trabalhadores operacionais e 21 supervisores —,
observou-se que o medo de perder o emprego influencia ndo apenas na auséncia de
praticas sustentaveis como também na queda do engajamento, no absenteismo e na
intencdo de ndo cumprir com as horas de trabalho acordadas.

Bu, Cherian, Han, Comite, Herndndez-Perlines e Ariza-Montes (2022) buscam
compreender o desempenho econémico de uma empresa hoteleira por meio de
atividades de responsabilidade social corporativa no nivel do trabalhador com o efeito
mediador do engajamento no trabalho e da qualidade de vida no trabalho. Sob uma
amostra de 396 participantes, consumou-se que a responsabilidade social corporativa
influencia positivamente no engajamento no trabalho e na qualidade de vida do
trabalho. Isto, por sua vez, contribui positivamente para o desempenho econémico de
uma empresa hoteleira.

Karatepe, Rezapouraghdam e Hassannia (2021) buscam desenvolver e testar
empiricamente um modelo de pesquisa que descreve as inter-relacbes de senso de
vocacdo, exaustdo emocional, intencdo de permanecer com a organizacao,
comportamento pro-ambiental relacionado a tarefa e comportamento nao verde. Com
base nos 257 questionarios respondidos, foi evidenciado que 0 senso de vocacao
mitiga a exaustdo emocional e 0 comportamento ndo verde, promovendo intencdo de
permanecer com a organizacdo e o estimulo ao comportamento pré-ambiental. Ainda,
observou-se também que a exaustdo emocional influencia parcialmente o
comportamento ndo verde.

Madera, Dawson, Guchait e Belarmino (2017) fornecem uma revisdo da literatura
sobre gestdo estratégica de recursos humanos (GERH) do ponto de vista da

administracdo geral, da hotelaria e do turismo. De acordo com os autores, 0S
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resultados mostram 6 distintas linhas de pesquisas: capital humano e desempenho da
empresa, préaticas e desempenho pautados em GERH, questdes internacionais/globais e
GERH, préticas e desempenho individuais.

Yu, Ariza-Montes, Giorgi, Lee e Han (2020) investigam o impacto da percepgéo de
integracdo no trabalho dos trabalhadores hoteleiros na satisfagdo no trabalho,
autoeficécia, intencdo de turnover, desempenho no trabalho e comprometimento no
trabalho. Sob uma amostra de 318 participantes, constatou-se que a integracdo dos
trabalhadores no trabalho aumenta parcialmente a satisfagdo no trabalho. A satisfacéo
no trabalho e a autoeficécia, por outro lado, reduzem a intencdo de turnover e
aumentam o desempenho no trabalho e 0 comprometimento com o trabalho.

Khan, Khan e Bodla (2021) realizam um estudo de multinivel, examinando a
influéncia do turnover na reputacdo organizacional via capital social e déficits de
confianga. Apos 805 entrevistas com trabalhadores operacionais, consumou-se que a
influéncia do investimento em capital humano ndo é capaz de amortecer o déficit de
confianca gerado entre a taxa de turnover de pessoal de alto desempenho e a reputacéo
organizacional.

Safavi e Karatepe (2019) buscam examinar se a insercdo do trabalhador no trabalho
medeia a influéncia da inseguranca no trabalho e o desempenho de recuperacdo de
servico. Sob uma amostra de 313 trabalhadores hoteleiros, consumou-se que a
hipdtese exposta acima € suportada.

Hussien, Ibrahim e Naser (2021) avaliam a influéncia positiva das praticas de gestao
de recursos humanos na satisfacdo no trabalho e no comprometimento afetivo. Com
378 dados obtidos, foi constatado que praticas de gestdo de recursos humanos afeta
significativamente nas demais variaveis acima expostas.

Khliefat, Chen, Ayoun e Eyoun (2021) investigam a relacdo entre os obstaculos
estressores e 0s comportamentos de cidadania interpessoal dos trabalhadores
hoteleiros. Sob uma amostra de 213 participantes, observou-se que ndo sO 0 estresse
de desafio quanto o de impedimento tiveram uma relacdo negativa com o0s
comportamentos de cidadania interpessoal dos trabalhadores.

Oh, Han e Park (2021) investigam as relaces entre a percep¢do de responsabilidade
social corporativa dos trabalhadores de hotéis coreanos, suas motivagdes intrinsecas e
seu compromisso organizacional. Com uma amostra de 213 participantes, diferentes

descobertas foram feitas, das quais vale citar: a responsabilidade social corporativa
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influencia a criacdo de motivagdo intrinseca e 0 compromisso organizacional; a
motivagdo intrinseca aumenta 0 compromisso organizacional; o nivel de trabalho
modera positivamente as percepcOes de responsabilidade social corporativa e
motivacdo intrinseca.

Sobaih, Ibrahim e Gabry (2019) examinam a influéncia do cumprimento do contrato
psicoldgico na relacdo entre as praticas de gestdo de recursos humanos e os resultados
do trabalho. Sob uma amostra de 310 trabalhadores, consumou-se que as praticas de
gestdo de recursos humanos quando sob alto desempenho influenciam positivamente
os resultados laborais. Para mais, foi revelado também que os gestores de RH
precisam dar maior &nfase no cumprimento do contrato psicolégico.

Wang, Guchait e Pasamehmetoglu (2020) propdem uma estrutura que vincule o fator
organizacional e a tolerancia ao erro organizacional com o bem-estar psicologico dos
trabalhadores hoteleiros a partir de ganhos de recursos psicoldgicos: suporte
organizacional percebido e autoestima baseada na organizacdo. Sob uma amostra de
220 trabalhadores atuantes na linha de frente, foi concluido que a toleréncia ao erro
organizacional percebida pelos trabalhadores interfere positivamente o bem-estar
psicoldgico.

Dai, Altinay, Zhuang e Chen (2021) observam o impacto do foco na promoc¢éo, na
prevencdo, no engajamento e no esgotamento no trabalho de trabalhadores atuantes
em hoteis turisticos internacionais. Sob uma analise de 716 questionarios aplicados,
pode-se consumar que o foco na promogdo e o foco na prevengdo possuem uma
relacdo positiva com o engajamento no trabalho e o esgotamento profissional.
Babakus, Yavas e Karatepe (2017) avaliam os efeitos dos estressores de desafio e
obstaculo, bem como trés préaticas de trabalho de alto desempenho. S&o eles:
treinamento e capacitacdo, recompensas no engajamento no trabalho e intencdes de
turnover. Para além, a obra testa também a chamada orientacdo para o cliente —
customer orientation (COR) — como fator moderador dos elementos acima
mencionados. Sob uma amostra de 183 respondentes, concluiu-se que enguanto 0s
estressores de desafio e obstaculo estimulam a intencdo de turnover, os treinamentos e
a capacitacdo estimulam o engajamento no trabalho.

Dai, Zhuang, Lu e Huan (2020) exploram o impacto da propriedade psicolégica no
engajamento no trabalho e no desgaste do trabalho entre os trabalhadores hoteleiros,

examinando também o papel moderador dos focos regulatorios. Sob uma amostra de
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300 participantes, foi possivel consumar que a propriedade psicoldgica garante um
efeito positivo no engajamento no trabalho e negativo no desgaste do trabalho. Além
disso, os focos regulatérios moderam a relacdo entre propriedade psicol6gica e
engajamento no trabalho, bem como a relagdo entre propriedade psicoldgica e
esgotamento no trabalho, respectivamente.

34. Pasamehmetoglu, Guzzo e Guchait (2022) examinam a influéncia do ostracismo no
local de trabalho no desempenho de recuperagdo de servigo. Por meio de 180
questionarios aplicados, foi possivel observar um efeito mediador da vinculagdo do
capital social e da confianga organizacional entre o ostracismo e 0 desempenho de
recuperacao de servico.

35. Yurcu e Akinci (2017) analisam o capital psicologico (PsyCap) como uma estratégia
mediadora das seguintes variaveis: inseguranca no trabalho, bem-estar subjetivo e
desempenho no trabalho. A partir de 250 questionarios respondidos, pdde-se consumar
que trabalhadores com alto nivel de capital psicoldgico possuem mais facilidade para
lidar com insegurancas no trabalho, evitando, por consequéncia, o desencadeamento
de doencgas ocupacionais.

36. Yan, Mansor, Choo e Abdullah (2021) testam um modelo de pesquisa que investiga as
atitudes de trabalho — satisfacdo no trabalho e comprometimento organizacional —dos
trabalhadores como variaveis mediadoras no impacto do capital psicologico na
intencdo de turnover. Diante de 406 questionarios respondidos, consumou-se que cabe
ao setor de recursos humanos se concentrar no capital psicologico e nas atitudes de
trabalho dos trabalhadores, a fim de mitigar riscos turnover.

37. Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018) examinam as percep¢fes dos trabalhadores
hoteleiros sobre responsabilidade social corporativa e a influéncia dessas percepcées
na qualidade de vida no trabalho, satisfacdo no trabalho e qualidade de vida no
trabalho. Sob uma amostra de 442 participantes, percebeu-se que a responsabilidade
social corporativa filantropica e econdmica afetou positivamente a qualidade de vida
no trabalho, engquanto a responsabilidade social corporativa legal e ética ndo afetou a

qualidade de vida no trabalho.

2.4.12. Andlise critica frente aos resultados dos artigos analisados
Das ponderaces feitas sobre os 37 artigos analisados, vale apontar a constancia entre

as obras quanto as aplicacdes de certos termos cientificos. Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018),
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Zhao, Lee e Moon (2019), Oh, Han e Park (2021), Youn e Kim (2022) e Bu, Cherian, Han,
Comite, Herndndez-Perlines e Ariza-Montes (2022), por exemplo, se debru¢cam na chamada
responsabilidade social corporativa. Sobre a mesma, enquanto Zhao, Lee e Moon (2019) e
Youn e Kim (2022) as apresentam como um estimulo ao sentimento de orgulho e
pertencimento dos trabalhadores, Kim, Woo, Uysal e Kwon (2018) e Bu, Cherian, Han,
Comite, Hernandez-Perlines e Ariza-Montes (2022) as colocam como uma variavel capaz de
engajar e melhorar a qualidade de vida destes individuos.

Oh, Han e Park (2021), por sua vez, enfatizam que um dos reflexos causais da
responsabilidade social corporativa é a motivacdo e o comprometimento, revelando mais uma
vez a paridade entre as correlagbes até aqui feitas. De acordo com Yan, Mansor, Choo e
Abdullah (2021), o comprometimento de uma equipe também pode ser despertado por meio
do fortalecimento do capital psicologico. Em concordéancia com esta afirmagdo, Yurcu e
Akinci (2017) e Safavi e Bouzari (2020) alicercam que isto ocorre devido a seguranca e ao
otimismo que tal constructo gera no individuo.

Conforme Garcia-Rodriguez, Dorta-Afonso e Gonzalez-de-La-Rosa (2020), para que o
comprometimento organizacional e a satisfacdo do trabalho existam, torna-se fundamental
que o setor de recursos humanos inclua em suas politicas de gestdo o respeito a diversidade,
valorizando as diferencas de cada trabalhador presente. Ademais, de acordo com o0s autores,
acOes como estas geram sentimentos de inclusdo, aproximando o individuo de seu ambiente
de trabalho (ibidem).

Dos demais valores atribuidos ao setor de recursos humanos, acrescenta-se aqui 0 ato
de emponderar, que, segundo os estudos de Ruiz-Palomo, Leon-Gémez e Garcia-Lopera
(2020), influencia positivamente na motivacdo e na confianca da equipe. Sob énfase no
sentimento de confianga, enquanto Pasamehmetoglu, Guzzo e Guchait (2022) as colocam
como um fator que extenua o ostracismo e Khan, Khan e Bodla (2021), como uma resposta a
reputacdo que a organizacdo carrega, Mkheimer, Selem, Shehata, Hussain e Perez (2022) e
Eluwole, Karatepe e Avci (2022) as apontam como um reflexo que advém do comportamento
ético de uma empresa, isto €, dos padrdes e valores morais praticados por ela.

Nas pesquisas de Madera, Dawson, Guchait e Belarmino (2017), Wang, Guchait e
Pasamehmetoglu (2020), Dai, Zhuang, Lu e Huan (2020), Dai, Altinay, Zhuang e Chen
(2021), o suporte organizacional em meios de hospedagem é pautado como uma das

principais responsabilidades do setor de recursos humanos. Além disso, assim como exposto
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por Wang, Guchait e Pasamehmetoglu (2020), trata-se de uma agdo que contribui de forma
significativa na autoestima da equipe.

No artigo de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), outra responsabilidade é dada ao
setor: estimular a Inteligéncia Emocional nos ambientes de trabalho para que suas equipes
consigam impulsionar suas criatividades e desempenhar, por consequéncia, suas funcdes de
forma mais eficaz.

Sobaih, Ibrahim e Gabry (2019), Al-Makhadmah, Najdawi e Al-Muala (2020) e
Amissah, Blankson-Stiles-Ocran e Mensah (2021), ao se referirem ao setor de recursos
humanos, se posicionam adicionando que a atencdo de um lider deve estar no psicolégico da
equipe. Como justificativa, ressalta-se o ponto de vista de Altinay, Dai, Chang, Lee, Zhuang e
Liu (2019), Khliefat, Chen, Ayoun e Eyoun (2021), Karatepe, Rezapouraghdam e Hassannia
(2021) e Namin, Marnburg e Dagsland (2022), ao reiterarem que a exaustdo emocional ja é
uma realidade para os trabalhadores hoteleiros, dado ao nivel de exigéncia laboral imposto
pelo mercado.

Shi, Shi, Weaver e Chavez (2021), semelhante a este ponto de vista, pontuam sobre o
valor de um gestor que se atenta a saude emocional da equipe durante momentos dificeis,
como é o caso da baixa sazonalidade. Tal relevancia, neste caso, fica explicita entre os artigos
analisados durante o quarto levantamento bibliométrico, visto que diferentes medidas
estratégicas vao sendo apresentadas no desenvolvimento dos estudos.

Além das medidas estratégicas ja expostas neste capitulo, vale anexar também afala de
Babakus, Yavas e Karatepe (2017) e Arain, Hameed, Khan, Nicolau e Dhir (2022) sobre a
prudéncia que o setor de recursos humanos deve ter quanto a transparéncia de suas decisdes,
uma vez gue esta postura evita sentimento de inseguranca e barreiras interpessoais. Nas obras
de Safavi e Karatepe (2019) e Darvishmotevali e Ali (2020), mengdes acerca dos problemas
acarretados pela inseguranca no trabalho sdo apresentados. Para Darvishmotevali e Ali
(2020), por exemplo, este sentimento possui potencial para influenciar negativamente na
autoeficacia, na resiliéncia, no otimismo e nas expectativas do trabalhador. Safavi e Karatepe
(2019) e Yu, Ariza-Montes, Giorgi, Lee e Han (2020), como complemento, incluem também
o reflexo no desencadeamento do desanimo e na intengdo de demisséo.

Datta e Singh (2018) e Li e Huang (2017), diante de tais implicacGes, alicercam em
seus artigos sobre a importancia de empreendimentos que buscam por um clima
organizacional estavel, cujas necessidades da empresa e do trabalhador sdo igualmente

atendidas. Zang, Liu e Jiao (2021), em contrapartida, trazem nas consumacdes de suas
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pesquisas que tragos de uma gestdo abusiva sdo capazes de interferir diretamente no clima
organizacional de um meio de hospedagem, seja por meio de assédio moral, mentiras,
narcisismo ou agdes invasivas. Dai, Zhuang, Yang, Wang e Huan (2020), em retrospecto,
explica que dada a coercdo este tipo de gestdo carrega, 0 mesmo pode ser potencializado a

ponto de levar o individuo ao burnout.
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3. METODOLOGIA
3.1. Classificagdo e Etapas da Pesquisa

Essa pesquisa assumiu duas condi¢Bes tipoldgicas: exploratéria-explicativa. De
maneira integrada, tais variaveis foram selecionadas em razdo de suas caracteristicas
complementares, visto que estas cooperam na captacdo e na elucidacdo dos dados necessarios
para o aprofundamento do pesquisador sobre seus estudos (Jones; Zufryden, 1980; Thornton;
Grierson; Vanstone; Allice; Mahmud; Mountjoy, 2022).

Quanto a vertente exploratoria, por meio desta foi realizada a familiarizacdo com o
fendmeno estudado (Toledo; Shiaishi, 2009). Utilizada para diagnosticar, ampliar e esclarecer
ideias e conceitos (Berger; Sox; Willke; Brixner; Eichler; Goettsch; Madigan; Makady;
Schneeweiss; Tarricone, 2017; Guerra; Matos; Costa; Rozendo; Melo, 2023), a abordagem
exploratdria se constréi por meio de critérios como levantamentos bibliograficos, pesquisas
documentais e estudos de campo (Zikmund, 2000). Sobre seu papel neste estudo, revela-se
que ela se fez presente durante levantamentos bibliograficos, bibliometrias e entrevistas
semiestruturadas.

Da tipologia explicativa, sua atuacao esteve no complemento a tipologia exploratoria,
uma vez que seu foco esta nas analises dos dados anteriormente levantados (Decoteau, 2016).
Bem como colocado por Guerra, Matos, Costa, Rozendo e Melo (2023), esta é uma
abordagem que busca esclarecer a existéncia de determinados fendmenos, enquanto traduz os
efeitos causais que os circulam. Em outras palavras, trata-se de uma pratica que oportuniza o
aprofundamento de determinado tema, dando a chance de o pesquisador controlar quaisquer
variaveis presentes (Gil, 1999).

Quanto ao modelo de pesquisa adotado, tornou-se oportuno a aplicacdo do método do
estudo de caso, visto que este propicia informagdes fornecidas por um individuo, familia,
grupo ou comunidade sobre determinado episodio ou realidade (Prodanov; Freitas, 2013;
Ana; Lemos, 2018) através de uma investigacdo que “tem como objeto o estudo de uma
unidade de forma aprofundada” (Prodanov; Freitas, 2013, p. 60).

Trazendo de volta a questdo da ambientacdo fenomenoldgica condicionada gracas a
pesquisa exploratdria, consuma-se que para obras cientificas que optam pela aplicacdo do
estudo de caso, realizar esta complementaridade é essencial para obtencdo de resultados
assertivos quanto a coleta de dados (Toledo; Shiaishi, 2009). Isto porque enquanto o método
exploratério capitaliza aspectos variados do fendmeno estudado, o estudo de caso os investiga

e, por conseguinte, se inclina para compreendé-los (ibidem).
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Concernente as caracteristicas relacionadas ao estudo de caso, seguem diferentes
pontos levantados por Yin (2005) que enfatizam a contribuicdo desse método para o
desenvolvimento de pesquisas contemporaneas: analisa fendmenos contemporaneos sob
determinados contextos; explicita a relacdo entre o problema de pesquisa e as variaveis que o
cercam gracas as investigacdes aprofundadas demandadas para sua execucao; necessita de
pelo menos 3 fontes de evidéncias — a chamada triangulacdo® — para que conclusdes sejam
feitas, o que propicia uma analise mais densa e apurada; beneficia-se dos levantamentos
prévios de proposicdes tedricas, uma vez que estes conduzirdo a coleta e a analise de dados;
oferta ao pesquisador observacOes detalhadas e minuciosas sobre seu objeto de apuracao.

Com base nas especificidades acima, a métrica do estudo de caso se configurou como
a mais adequada para esta pesquisa, visto que suas contribui¢cbes atendiam ao que foi
objetivado. Ademais, essa obra se debrucou em uma realidade complexa que, para ser
assimilada, aspectos variados das politicas de gestdo do setor de recursos humanos do Hotel X
precisaram ser minuciosamente levantados.

Sobre estes aspectos, hd de se salientar que eles foram balizados por referenciais
tedricos que dialogavam sobre as especificidades levantadas, bem como o estudo de caso
propde. Logo, a aplicacdo deste método proporcionou uma eximia aprendizagem sobre o tema
estudado, ampliando conhecimento e capacitando o pesquisador a interpretar dados e a fazer
conclusdes cabiveis (Michel, 2015).

Diante destes pareceres, ha de se reconhecer que esta pesquisa se direcionou a uma
natureza qualitativa, que se estrutura a partir de um processo interativo entre 0s membros da
comunidade cientifica e populacdo investigada, tendo como objetivo alcancar novos
entendimentos sobre o fendmeno e sujeitos observados (Aspers; Corte, 2019). Por
conseguinte, diferentes caracteristicas sdo apontadas a essa natureza investigativa, a saber
(Ana; Lemos, 2018): refere-se a um processo permanentemente inacabado, uma vez que 0S
dados sdo ndo numéricos e analisados de uma maneira subjetiva/reflexiva; possibilita uma
aproximacao a realidade investigada, pois sua busca esta voltada para dados empiricos,
coletados por meio de praticas sistematicas; utiliza o ambiente natural como fonte direta para
obtencdo de dados primarios.

Sobre a questdo da aproximacao a realidade investigada, Poupart, Deslauriers, Groulx,

Laperriére, Mayer e Pires (2010) relatam que esta € uma oportunidade originada de uma

BSegundo Yin (2005, p. 96), o termo “triangulagio” na pesquisa qualitativa se refere “ao objetivo de buscar ao
menos trés modos de verificar ou corroborar um determinado evento, descri¢do, ou fato que esta sendo relatado
por um estudo. Tal corroboracdo serve como uma outra forma de reforgar a validade de um estudo”.
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insatisfacdo experimentada por pesquisadores frentes aos limites de uma ciéncia social
baseada exclusivamente em métodos experimentais, uma das principais ramificacbes do
universo quantitativo.

Enquanto a andlise quantitativa visa mensurar valores numeéricos para a realizacdo de
testes de hipoteses, na pesquisa qualitativa, o foco da analise de dados esta nas palavras, que
por sua vez sdo coletadas e analisadas de diferentes maneiras (Kamal, 2019). Quanto as
abordagens que acoplam o cenério qualitativo, Creswell (2014) cita os seguintes: pesquisa
narrativa, fenomenologia, teoria fundamentada, etnografia e estudos de caso.

Araujo, Jarrin, Leanza, Valliéres e Morin (2017), sobre o processo de coleta de dados,
apresentam 0s seguintes meios utilizados: entrevistas, desenvolvida por meio de discussoes
aprofundadas entre pesquisador e participante; grupos focais, estruturados a partir de
discussdes entre pessoas que compartilham caracteristicas ou interesses comuns; diarios de
audio, caracterizado como um registro de percepcdes pessoais sobre determinados fenémenos
captados; observacdo, praticado por meio da exposicdo ou envolvimento do pesquisador
durante as atividades diarias e/ou rotineiras dos participantes envolvidos no estudo.

Na obra de Creswell (2014), a pesquisa qualitativa é colocada metaforicamente como
um tecido intrincado, constituido por minusculos fios de diferentes cores, texturas e materiais.
Em alusdo a alta complexidade encontrada pelos pesquisadores enquanto buscam meios de
compreender 0s pressupostos gerais provocados por esta natureza, o autor acrescenta que tal
estrutura interpretativa se torna fluida quando o pesquisador passa a enxergar O processo
metodologico como um projeto emergente, isto €, sem uma rigidez em sua prescri¢cdo para
que adaptacOes possam ser feitas durante essa jornada investigativa.

Bem como exposto nas obras de Godoy (1995) e Creswell (2014), tratar de pesquisa
qualitativa é entender que o habitat natural do pesquisador € o in loco. Isto é, onde os
participantes vivenciam o problema ou fenémeno investigados. Flexivel a analises dedutivas e
indutivas®®, Flick (2009, p. 21) argumenta que essa natureza possui o objetivo de “produzir
conhecimento relevante em termos praticos, ou seja, produzir ou promover soluces para

problemas concretos”.

16 Enquanto na Gtica indutiva conclus@es gerais sdo feitas a partir da sensibilidade singular de um fendmeno, na
6tica dedutiva, conclusdes especificas sdo tracadas por consequéncia de premissas gerais (LEAO; MELLO;
Vieira, 2009).
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Quanto ao processo de escolha do objeto nessa abordagem, Poupart, Deslauriers,
Groulx, Laperriére, Mayer e Pires (2010) ressaltam que este é alinhado em funcdo de uma
falta que o pesquisador detecta no corpus constituido das ciéncias sociais?’.

A partir desse contexto, vale reiterar que a partir do confronto entre discursos
académicos'® e percepcdes coletadas nas pesquisas in loco, a ambicdo desse estudo se apoiou
nos seguintes alvos: apontar as lacunas encontradas na politica de gestdo do setor de recursos
humanos do Hotel X, identificando quais elementos-chave da IE podem estar sendo afetados;
projetar, com base nas dialéticas formadas por referenciais tedricos, propostas de resolucéo
das problematicas encontradas, culminando na apresentacdo de novas estratégias de gestdo
para o estabelecimento; gerar, ap6s o desenvolvimento do produto tecnolégico,um relatério

técnico conclusivo que explicite todo o processo de estudo realizado.

3.2. ldentificagdo dos Sujeitos da Pesquisa

Essa pesquisa se debrucou em um meio de hospedagem localizado na cidade do Rio de
Janeiro, um dos principais destinos turisticos do Brasil*® (Felicio; Oliveira; Cunha, 2021; Cnn
Brasil, 2021). Das justificativas que balizaram esta escolha, aponta-se a alta demanda turistica
local?® e a quantidade de estabelecimentos hoteleiros que, para se manterem ativos diante da
massiva concorréncia, optam por uma gestdo pautada em servicos ageis, de qualidade e
inovadores (Costa; Moraes; Abreu; Botelho; Fogaca; Trentin; Lima; Soares; Elicher; Queiros,
2021).

Quanto ao objeto de estudo, este se situa no bairro de Copacabana, um dos indutores
turisticos mais conhecidos da cidade carioca (Neves; Seixas; Rodrigues; Santos, 2022). Dada
sua relevancia (Martinho; Ferreira, 2017), vale pontuar que sob uma extensdo de terra de
4,1km2 (Riotur, s/d), foi observado, a partir do site Booking (2022), que existem pelo menos
80 hoteis neste local, evidenciando, neste sentido, o alto nivel de concorréncia entre 0s

estabelecimentos presentes.

17 Seguindo os pareceres de Poupart, Deslauriers, Groulx, Laperriére, Mayer e Pires (2010, p. 96), alicerca-se
que apesar do campo das ciéncias sociais ser comumente estudado sob moldes da pesquisa quantitativa, vale
reiterar que na pesquisa qualitativa o pesquisador garante ndo s6 a “capacidade de considerar os diferentes
aspectos de um caso particular e relaciona-los ao contexto geral” como também de “formular proposi¢Oes ligadas
a acdo e a pratica”.
18 Das obras que corroboraram para a construcdo destes discursos, destacam-se as seguintes: Mayer e Salovey
(1993), Salovey, Marc e Mayer (2004), Goleman (2005), Santos e Rodrigues (2019), Park e Kim (2021) e
Nguyen, Ladkin e Osman (2021).
1% Dos motivos que balizam esta afirmacéo, insere-se aqui a relevancia de suas praias, florestas, construcdes
historicas e seus centros comerciais — shoppings, restaurantes, edificios corporativos e galerias — (Felicio;
Oliveira; Cunha, 2021).
20 De acordo com o site Dirio do Rio (2023), o Rio de Janeiro se encontra entre as 100 cidades mais visitadas do
mundo, atingindo um total de 2,33 milh&es de turistas por ano.
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Concernente a avaliacdo destes 80 estabelecimentos no Booking, pdde-se consumar,
por meio de uma varredura realizada na web scraper Apify?! (2023), que a média dos scores
coletados esté, até o presente momento, em 8.1. O Hotel X, por sua vez, possui uma avaliacdo
de 8.3, indicando sinais positivos quanto a oferta de seus servigos hospitaleiros.

Devidamente registrado no CADASTUR como um empreendimento de 3 estrelas, o
Hotel X se caracteriza como um estabelecimento independente?> de 88 unidades
habitacionais. Tomando como base os preceitos conceituais de Castelli (2003), trata-se um
empreendimento de médio porte, uma vez que o estabelecimento investigado esta entre a
faixa de 50 a 100 UHs.

Com estes aspectos esclarecidos, ha de se pontuar, no que se refere aos perfis dos
participantes, que as entrevistas se dividiram em dois momentos: o primeiro, com foco no
setor de recursos humanos; e o segundo, sobre a percepcéo dos trabalhadores que atuam em
nivel operacional. Quanto ao primeiro enfoque, seu intuito foi de analisar as politicas de
gestdo que esse setor possui. Logo, a entrevista teve como participante a gerente de recursos
humanos do Hotel X. Com 28 anos de carreira no empreendimento, essa profissional ja
ocupou 3 cargos: auxiliar de escrita fiscal, gerente financeira e, atualmente, gerente de
recursos humanos.

No segundo momento, o foco se inclinou aos trabalhadores atuantes no nivel
operacional do estabelecimento, a fim de observar suas opinides sobre a qualidade de vida
laboral em que estdo inseridos. Ao todo, 4 trabalhadores participaram dessa etapa. Dos cargos
ocupados, apresentam-se 0s seguintes: garconete, auxiliar de camareira, recepcionista e
mensageiro. No que diz respeito a representatividade de cada cargo, destacam-se 0s seguintes
pareceres de Castelli (2016):

e 0s setores inseridos na &rea de alimentos e bebidas — como cozinha,
restaurante, bar, copa e banquetes — sdo classificados como um dos mais
complexos, dado ao nivel de agilidade e eficiéncia exigido por seus superiores
e hdspedes;

e 0 setor governanca é o que mais demanda esforco fisico dos trabalhadores,
visto que cabe a eles a funcdo de limpar, higienizar e organizar as UH’s e

ambientes afins;

2L A plataforma Apify (2023) funciona como uma ferramenta de raspagem automatica, usada para extrair dados
de fontes HTML (Linguagem de Marcagéo de HiperTexto).
22 S0 classificados como independentes os meios de hospedagem que ndo pertencem a uma rede hoteleira
(Dall’agnol; Nakatani, 2018).
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e dos trabalhadores que atuam na recepcédo, destaca-se a responsabilidade impar
de recepcionar e se manter presente durante toda a estadia do hdspede,
atendendo as suas duvidas e necessidades;

e 0 mensageiro é, junto ao capitdo-porteiro, quem acolhe cordialmente o hdspede
durante sua chegada. Dos demais encargos, ressaltam-se os seguintes: conduzir
0 cliente e suas bagagens a recep¢do; acompanhé-lo, com suas bagagens, a
unidade habitacional apés a finalizacdo dos tramites de registro; certificar de
que o hdspede ndo possui duvidas quanto aos servigos e aparelhos presentes na
UH.

Para mais, revelam-se outros critérios para a escolha dessas areas: variedade de
departamentos, onde o primeiro a ser mencionado pertence a area alimentos e bebidas e os
demais, a area de hospedagem; variedade de setores; realidades laborais distintas, visto que
cada trabalhador se desdobra de uma forma diferente, conforme suas respectivas funcgdes
(Castelli, 2016).

Sob énfase neste ultimo critério, vale acentuar que apesar de serem cargos diferentes,
todos eles exigem do individuo forca fisica e mental para cumprir com as obrigacdes dadas
(Deeb; Alananzeh; Tarhini; Ra; Masa; Deh, 2020; Park; Kim, 2021; Aguilar-Escobar;
Garrido-Vega; Majado-Marquez; Camufiez-Ruiz, 2021). Isto posto, se tornou essencial
analisar a percepcdo de cada um destes participantes sobre os elementos-chave estimulados
pelo Hotel X partir de suas vivéncias.

Assume-se, com base nestes pareceres, que 0 processo de selecdo dos participantes foi
realizado por meio de uma abordagem ndo probabilistica do tipo intencional, isto é, por
julgamento (Zhan; Luo; Zhang; Kang, 2020; Alves; Mattos; Santiago; Mancebo, 2020), onde
0 pesquisador se utiliza de critérios subjetivos para obter a representatividade desejada
(Alves; Mattos; Santiago; Mancebo, 2020). Sobre sua aplicacdo nesta dissertacao, revela-se

que os critérios utilizados giraram em torno do sistema hierarquico e setorial do hotel.

3.3. Instrumentos da Pesquisa e Plano Piloto
Para garantir que esses alvos fossem atingidos, a captacdo dos dados se fez por meio
de entrevistas semiestruturadas. Como colocado por Guazi (2021), esta traz para o
pesquisador a oportunidade de ndo sO esclarecer os questionamentos levantados em seu

roteiro?®, como também fornece ao entrevistado a oportunidade de se adentrar em algumas

23 Estes instrumentos serdo disponibilizados nos apéndices deste projeto.
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questBes especificas que, apesar de ndo estarem no roteiro preestabelecido, agregardo ao
aprofundamento da pesquisa.

Os autores Mcgrath, Palmgren e Liljedahl (2019), em conformidade a essas
caracterizacdes, acrescentam que o0s adendos que emergem ao decorrer da entrevista visam
elucidar diferentes percepcdes no pesquisador, seja através dos relatos propriamente
compartilhados pelo entrevistado ou por suas emogoes transparecidas.

N&o obstante, ao adentrar no campo das emogdes, Cardoso (1986) salienta que essa
oportunidade deve ser vista como um diferencial que a entrevista proporciona. Segundo o
autor, € nesse momento que o entrevistado emite sinais de mentira, de felicidade, de confuséo,
entre outros. Assim, é dever do entrevistador observar se sua postura ndo é a responsavel por
influenciar as reacbes dos participantes, ocasionando concluses precipitadas sobre a
veracidade dos relatos compartilnados (Romanelli; Alves, 1998). Em outras palavras: cabe ao
entrevistador desenvolver uma postura de comunicagdo que traga conforto ao participante,
traduzindo de forma clara e objetiva quais sistemas simbdlicos necessitam ser explicitados
(ibidem).

Quanto ao equipamento de pesquisa, foi utilizado um gravador. Esse equipamento
permite a captacdo de detalhes minuciosos nao identificados no momento da aplicacdo do
roteiro (Flick, 2009), possibilitando, ao contrario do uso de blocos de notas, uma melhor
interacdo entre individuos e, posteriormente, uma percepcdo mais detalhada sobre
comportamentos e relatos compartilhados.

No tocante a estruturacdo dos roteiros das entrevistas, reitera-se que estes foram
elaborados de acordo com obras que interligam diferentes praticas organizacionais com
variaveis que sustentam o campo da Inteligéncia Emocional, a saber: autoconhecimento,
autocontrole, motivacao, empatia e habilidades sociais. As categorias foram selecionadas com
base em estudos como os de Nguyen, Ladkin e Osman (2021), Park e Kim (2021) e Felicio e
Santos (2023), os quais apontam ndo sO a relevancia de cada variavel para o bem-estar do
trabalhador, como também a responsabilidade do setor de recursos humanos sob cada uma
delas. A fim de corporificar a dialética tracada para estruturar este documento, segue abaixo
um quadro que exprime as relacdes estudadas.

Quadro 8: Proposta para a roteirizacdo da entrevista semiestruturada

CATEGORIAS PILARES DA IE REFERENCIAIS
Asaari, Desa e Subramaniam (2019);
Promocéao Motivacgéo Setyawati, Woelandari Pg e Rianto
(2022)
Organizacao participativa Motivacao, Lima e Grande (2008); Sagnak (2016);
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X ndo participativa

autoconhecimento e
habilidades sociais

Qasim, Usman, Ghani e Khan (2022)

Treinamentos técnicos

Autoconhecimento e
motivacao

Hanaysha (2016); Lee, Mazzei e Kim
(2018)

Quadro 8:Proposta para a roteirizagdo da entrevista semiestruturada (Continuacéo)

CATEGORIAS

PILARES DA IE

REFERENCIAIS

Treinamentos
comportamentais

Autoconhecimento;
autocontrole;
habilidades sociais;
empatia; motivagao

Anggiani  (2017); Linehan

Rusilawati (2023)

(2018);

Auxilio psicologico

Motivacao,
autoconhecimento e
autocontrole

Pagan (2018); Peixoto (2022)

Treinamentos
motivacionais

Motivacao

McCombs (1988); Santos e Rodrigues
(2019)

Relacionamento
trabalhador x superior

Habilidades sociais e
motivacao

Lee, Mazzei e Kim (2018);
Eisenberger, Shanock e Wen (2020)

Adequacao da
infraestrutura local

Motivacéo e
Autocontrole

Molinier  (2012); Szalma (2014);
Chintada e V (2021)

Dinamicas voltadas para
diversidade

Empatia, habilidades
sociais e motivacao

Chen, Liu e Portnoy (2012); Lindsey,
King, Hebl e Levine (2014); Steenkamp
e Dhanesh (2023)

Treinamentos de
Integracao

Motivacéo e
habilidades sociais

Cesario e Chambel (2019); Daron e
Martins (2021)

Confraternizac6es e outros
eventos informais

Empatia e habilidades
sociais

Becker e Tews (2016); Ganegoda e
Bordia (2019)

Fonte: Elaborada pela autora

Embora o quadro acima apresente reflexos que determinadas estratégias sdo capazes
de provocar em um individuo, reitera-se que por se tratar de um tema subjetivo que aborda as
condicdes distintas do mesmo (Goleman, 2005), nada invalida a possibilidade de haver,
sobretudo durante a pesquisa de campo, trabalhadores que desenvolvam menos ou mais
elementos-chave em suas rotinas laborais.

Ciente de que esta para além da capacidade da pesquisadora apontar, com exatidao, de
gue maneira cada elemento se manifesta, torna-se substancial alicercar que a proposta de
roteirizacdo alinhada acima foi estruturada para servir unicamente como base norteadora no
processo de construgdo das perguntas.

Com o proposito de garantir resultados assertivos no desenvolvimento da pesquisa de

campo, fez-se necessario a validacdo desses 2 instrumentos através do plano piloto?. Para

24 Inserido nos Apéndices A e B dessa dissertacao.
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tanto, houve a necessidade de se recorrer a avaliadores que possuissem notoriedade sobre a
tematica investigada, tanto do ponto de vista académico, quanto mercadoldgico. Desse modo,
esse plano piloto contou com a colaboracdo de 2 professores universitarios e 2 profissionais
hoteleiros que atuam no setor de RH. A respeito de seus perfis, segue abaixo suas respectivas
apresentacdes:

e Prof2 Dra. Maria Cristina Drumond, docente permanente do Programa de Pds-
Graduacdo em Gestdo e Estratégia da Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro —
UFRRJ, com atuacdo na area de Gestdo Estratégica de Pessoas e Organizagdes;

e Prof. Dr. Daniel Martins Abelha, do MBA em Gestdo de Pessoas do Programa de
Educacdo Continuada em Economia e Gestdo de Empresas (PECEGE) da
ESALQ/USP. Das areas de sua atuacdo, apontam-se as seguintes: Comportamento
Organizacional, Lideranga, Cultura Organizacional, Diversidade nas Empresas, Gestdo
Estratégica de Pessoas, Marketing Tradicional e Digital, Comportamento do

Consumidor, Sustentabilidade, Terceiro Setor, Empreendedorismo e Inovagdo no
Ensino da Administracéo.

e Thiago Fernandes da Costa, coordenador de RH do JW Marriott Rio de Janeiro ha 2
anos;

e Jodo Kriiger, gerente de RH em um hotel localizado na Barra da Tijuca — RJ ha 4

anos.

Das percepgdes sobre os instrumentos de pesquisa, foram sugeridas adequacdes para

ambos os roteiros elaborados. Para mais, segue abaixo as colocacdes feitas:

Quadro 9: Adequacdes sugeridas pelos avaliadores do plano piloto
COMENTARIO DO AVALIADOR PARECER DO PESQUISADOR
Para melhor compreensdo do leitor quanto a

formulacdo dos roteiros de entrevista, foi sugerida a
insercdo de um quadro no corpo do texto que
compilasse as seguintes informac@es: categorias de
pesquisa; autores pesquisados; perguntas do
questionario.

Diante deste parecer, vale ressaltar
que tal esclarecimento ja havia sido
feito, como mostra o quadro 2 deste

projeto.

Né&o ficou claro, para um dos avaliadores, o objetivo
central das questdes que envolvem a viabilizacdo de
auxilio psicolégico e/ou outro tipo de iniciativa
voltada para a saide mental da equipe. Segundo ele,
deve-se ter cuidado com a forma como estas
perguntas sdo realizadas, visto que nem todos 0s
problemas emocionais que um trabalhador possui

Para a correcdo deste impasse, sera
oportuno esclarecer na propria
pergunta que tais problematizacdes
mencionadas sdo ocupacionais.
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| estdo relacionados ao seu ambiente de trabalho.

Quadro 9: Adequacdes sugeridas pelos avaliadores do plano piloto (Continuagao)

COMENTARIO DO AVALIADOR

PARECER DO PESQUISADOR

De acordo com um avaliador, seria oportuno
reformular as indagacdes que sdo respondidas com
“sim” ou “ndo”. Como exemplo, ele recortou uma
das questdes do roteiro para facilitar na compreenséao
deste parecer:

Na sua opinido, estes elementos-chave influenciam
0s ritos operacionais do hotel investigado? Caso a
resposta seja positiva, solicite uma explicacdo
sobre como essa influéncia ocorre. Caso a resposta

E preciso pontuar que esta primeira

indagagcdo tem como objetivo
observar 0 posicionamento do
respondente, evitando a

possibilidade de induzi-lo a algum
tipo de posicionamento. A partir da
resposta  obtida, um novo
questionamento sera gerado, como
mostram as observacdes grifadas ao

seja_negativa, peca para que o(a) respondente |20

justifigue seu posicionamento.

Fonte: Elaborada pela autora

Além das entrevistas, outra técnica de coleta de dados foi utilizada: a observacao
participante, a qual possibilitou o contato direto do pesquisador com diferentes situacdes
habituais em que os membros do grupo investigado estdo envolvidos (Gil, 2021). Para Yin
(2016, p. 142), esta € uma pratica que “enfatiza um envolvimento estreito, intimo e ativo,
fortemente ligado ao objetivo de estudar as culturas dos outros”. Auxiliadora na
familiarizacdo do pesquisador com o0 espaco investigado (Gil, 2021), a observacédo
participante se tornou essencial para compreender se os ambientes de trabalho de cada setor
eram adequados ou ndo para a saude fisica e mental do trabalhador.

Por vias de esclarecimentos, salienta-se que o estudo de campo foi realizado apés a
aprovacio do Comité de Etica em Pesquisa do Centro Universitario Augusto Motta/
UNISUAM, a qual ocorreu em junho de 2023, isto &, 4 meses antes da aplicacdo dos
instrumentos. Para mais, acrescenta-se que essas entrevistas estdo protocoladas na CONEP
(Comisséo Nacional de Etica em Pesquisa) através do seguinte nimero CAAE (Certificado de
Apresentacdo de Apreciacdo Etica): 70009023.1.0000.5235.

Concernente aos termos que viabilizaram a participagdo do objeto de estudo na
pesquisa, estdo nos anexos 1 e 2 desta dissertacdo a identificacdo dos seguintes documentos

assinados: TCLE (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido) e Termo de Anuéncia.

3.4. Andlise e tratamento dos dados
Para a analise dos dados, foi decidido o usodo método da analise de conteldo,

elaborado por Laurence Bardin, em 1977 (Mendes; Miskulin, 2017). De acordo com Sousa e
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Santos (2020), trata-se de um procedimento sistematico que visa compreender e interpretar 0s
indicadores presentes nos dados obtidos pelo pesquisador durante o estudo de campo.
Classificado como uma técnica objetiva (Bardin, 2011), sua aplicacdo se fez por meio das
seguintes etapas: pré-analise; exploracdo do material; tratamento dos resultados e
interpretacdo dos dados (Bardin, 2011; Urquira; Marques, 2021). Das especificacdes de cada
uma destas etapas, segue abaixo os pareceres de Mendes Miskulin (2017) e Sousa e Santos
(2020):

e Pré-analise: neste primeiro momento, o pesquisador organiza 0s materiais Uteis
para a pesquisa, enquanto sistematiza as ideias preliminares. Destarte, sua
execucdo se concentra nos seguintes passos: leitura flutuante; escolha dos
documentos; constituicdo do corpus?®; preparacdo do material.

e Exploracdo do material: a segunda etapa se refere ao processo de codificacdo e
categorizacdo do material outrora destacado. Com o aprofundamento tedrico
do corpus, torna-se necessario tragar quais sdo as unidades de registro e de
contexto da pesquisa. Vistas como preceitos padronizados para a realizacdo do
processo de codificacdo, assume-se que enquanto a unidade de registro se
refere a separacdo dos fragmentos por palavra, tema, personagem, item ou
outra esfera, a unidade de contexto vai apontar em que circunstancia cada
unidade de registro estd inserida, isto €, o sentido contextual dado a cada
fragmento selecionado. Finalizado o processo de codificacdo das unidades, o
passo seguinte se torna a categorizacdo das mesmas, separando-as por eixos
tematicos.

e Tratamento dos resultados e interpretacdo dos dados: a Ultima etapa esta
relacionada ao tratamento, interferéncia — balizada por pressupostos tedricos —
e interpretacdo dos dados. A busca por significados, neste momento, se faz por

meio de reflexGes e analises criticas quanto aos resultados obtidos.

Trazendo estas aplicacdes para o curso da pesquisa, alicerca-se que apds a realizacao
das entrevistas, diferentes ideias preliminares foram naturalmente formadas. Ciente de que
tais concepcOes criadas precisariam ser mais bem administradas, o objetivo seguinte se tornou

buscar por diferentes referenciais tedricos que dialogassem ndo s6 com o sentido central de

%5 De acordo com Bardin (1977, p. 96), “o corpus é o conjunto dos documentos tidos em conta para serem
submetidos aos procedimentos analiticos”.
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cada pergunta elaborada como, também, com os desdobramentos dos cinco elementos-chave
da Inteligéncia Emocional sob os cenarios tragados.

Quanto ao processo de codificagdo dos dados, foram realizados 2 tipos de
categorizacdo: por personagem e tema. Inicialmente, foi conduzido um levantamento
individual dos dados obtidos pelos participantes, visando facilitar a compreensédo de seus
respectivos pontos de vista quanto as lacunas existentes no modelo de gestdo aplicado no
estabelecimento. Em seguida, optou-se por categorizar estes materiais em assuntos
especificos?®, dando luz ao grau de concordancia entre os participantes nas seguintes questdes:
0s tipos de problemas enfrentados pelo hotel, o contexto em que cada lacuna se manifesta e 0s
elementos-chave da Inteligéncia Emocional afetados por cada uma das falhas mencionadas.

Com os dados devidamente codificados, a terceira e Ultima etapa se tornou analisar,
tratar e interpretar os resultados encontrados. Este procedimento, por sua vez, foi realizado
com base nos insights de diferentes referenciais tedricos, sob o proposito de fornecer uma
base solida e uma compreensdo mais profunda sobre cada lacuna identificada nas politicas de
gestdo do setor de RH, bem como as estratégias disponiveis para contornar tais obstaculos.

Dado o carater qualitativo deste estudo, é importante destacar que durante a
elaboracdo do projeto que culminou nesta dissertacdo, foram formuladas 3 questbes de
pesquisa. A saber:

e Q1 - De que forma os 5 elementos-chave da Inteligéncia Emocional podem contribuir

para 0 modelo de gestdo aplicado pelo setor de recursos humanos do Hotel X?

e Q2 - De que maneira uma politica de gestdo mal aplicada pode interferir na rotina de

trabalho dos trabalhadores do Hotel X?

e Q3 -0 quao preparado o gestor do Hotel X esta para manter sua equipe motivada?

Elaboradas para serem respondidas no capitulo de conclusdo desta obra, assume-se

que a andlise de contetdo descrita acima foi capaz de respondé-las de forma esperada.

3.5. Limitacdes do Método Selecionado Para a Pesquisa
Para a coleta de dados, foi levantada, a priori, a possibilidade das entrevistas serem

realizadas por meio de grupos focais?’. Isto, no entanto, ndo foi possivel, dada a alta taxa de

% As pautas estdo categorizadas no quadro 8 do subcapitulo 3.3, referente & metodologia. S&o elas: promogao;

organizacdo participativa X ndo participativa; treinamentos comportamentais; auxilio psicolégico; treinamentos

motivacionais; relacionamento trabalhador x superior; adequacédo da infraestrutura local; dindmicas voltadas para

diversidade; treinamentos de integracdo; confraternizagdes e outros eventos informais.

27 Inserida no universo qualitativo, esta é uma técnica que projeta, com base nas pautas estabelecidas pelo

entrevistador, a obtencdo de pareceres simultaneos entre os entrevistados (Godoy; Munari, 2006). Das vantagens
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ocupacdo que o hotel registrava durante a pesquisa de campo. Diante do nimero expressivo
de check-ins programados para aquele mesmo dia, fez-se necessério dividir, por exemplo, a
entrevista com a recepcionista em duas partes, visto que em um momento sua presenca foi
solicitada por um grupo de héspedes.

Embora intervalos durante entrevistas possam representar riscos potenciais para a
fluidez e imerséo dos participantes sobre o tema investigado (Novikoff, 2021), foi observado,
mesmo diante deste imprevisto, que o entusiasmo e a atencdo apresentada pela recepcionista
no inicio da sessdo permaneceram até a finalizacdo da mesma.

Também caracterizada como uma limitagdo ocasionada pela alta demanda do
empreendimento, vale pontuar que foi cogitada pela pesquisadora a alternativa de solicitar a
gestora de RH a oportunidade de retornar ao hotel para alcancar mais respondentes. Todavia,
esforcos por parte da equipe j& estavam sendo feitos para conciliar as obrigacoes
organizacionais e as necessidades acordadas para o desenvolvimento do estudo.

Assim, consuma-se que a limitacdo supracitada foi estabelecida por decisdo da
propria pesquisadora, que aléem de se sentir agradecida pela atencdo e pelo carinho
proporcionado pelo corpo do hotel, teve a sensibilidade de perceber que naquele momento,
ndo seria viavel insistir no prolongamento da etapa, visto que os trabalhadores estavam em

meio a um periodo cujas atengdes deveriam estar inteiramente voltadas para suas demandas.

3.6. Produto Tecnoldgico

Como produto tecnolégico (CAPES, 2019), seu impacto esteve na projecdo de
estratégias de gestdo que, balizadas pelos preceitos da IE, promoveram melhorias ndo s6 nas
politicas de gestdo do setor de RH estudado como também na salde emocional dos
trabalhadores atuantes neste espaco.

Tendo em mente a escassez de pesquisas cientificas que se utilizam das
particularidades da IE, entende-se que seu fator de inovacdo esteja na expectativa de que a
partir dos resultados alcancados, mais autores percebam a importancia de aplica-las no
cotidiano de trabalhadores atuantes em niveis operacionais. Quanto ao teor inovador, revela-
se que este deva ser considerado como médio, pois trata-se de um trabalho que busca captar
conceitos pré-estabelecidos para entdo ordena-los, combina-los e transforma-los em um
produto impar dentro da realidade aplicada (Castaneda; Cuellar, 2020; Martens; Scafuto;
Bartholomeu Filho; Zanfelicce, 2022).

que a cercam, Trad (2009) destaca a oportunidade do pesquisador de observar ndo sO a sinergia entre 0s
participantes como também o quadro de interesses e preocupacdes que 0s mesmos possuem em comum.
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Em termos de reaplicabilidade, salienta-se, conforme Perkmann, Salandra, Tartari,
McKelvey e Hughes (2021), que uma das caracteristicas que abarcam as pesquisas
académico-cientificas é a busca constante por resolucfes de problemas inseridos em ambitos
empresariais. Embora seja um desafio captar a curiosidade de gestores sobre 0s avancos
percebidos pela comunidade académico-cientifica, acredita-se que a partir do momento em
que mais pesquisadores buscarem pela participacdo de empresas como objeto de estudo,
maiores serdo as chances destas organizacOes se interessarem pelas propostas, criando-se
credibilidade e aumento da disseminac¢do do conhecimento.

Visto que para se compreender a complexidade de um Produto faz-se necessario
observar o grau de interacdo entre atores, processos e conhecimentos necessarios para sua
elaboracdo (CAPES, 2019), para esta obra, entende-se que tais critérios estiveram no
desenvolvimento de uma proposta capaz de parear as relacGes de trabalho identificadas no
estabelecimento hoteleiro investigado com o conhecimento gerado pela literatura, sendo este
concernente ao campo administrativo — gestdo e processos —, da psicologia — sob énfase na
perspectiva organizacional — e hoteleiro.

Com o produto tecnoldgico desenvolvido, o passo seguinte se tornou realizar um
relatorio técnico conclusivo, objetivando apresentar os diagnosticos, o0s resultados
encontrados, as propostas recomendadas para contornar tais cenarios e concluséo (CAPES,
2019). Inseridos no capitulo 5 desta dissertacéo, segue abaixo a identificacdo dos subcapitulos
tracados para constitui-lo:

e Classificacdo e caracterizacdo do Produto

Balizado pelas diretrizes estabelecidas pela CAPES (2019), neste subcapitulo foram
apresentadas as informac6es gerais desta dissertacdo, como titulo da dissertacdo vinculada,
identificacdo do docente orientador, identificacdo da discente, linha de pesquisa vinculada a
proposta da producéo e outros dados.

e Relatorio Técnico Conclusivo: estratégias para aprimorar o setor de recursos humanos
do Hotel X e estimular a Inteligéncia Emocional da equipe

Para sua construcdo, tornou-se oportuno dividi-lo em 4 partes. No primeiro momento,
foi feita uma apresentacdo breve sobre a proposta do estudo, especificando seu contexto e sua
finalidade. Em sequéncia, foram apresentadas as lacunas encontradas no modelo de gestdo
aplicado pelo setor de recursos humanos do Hotel X, separando-as por categorias. Com 0s
impasses identificados, o topico seguinte se preocupou em apresentar o plano de acédo, o qual

se constituiu em diferentes propostas estratégicas para contornar os desafios outrora
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alinhados. Por fim, o relatério concluiu explicitando quais foram as consideracdes deixadas

acerca do produto tecnoldgico gerado.

4. RESULTADOS
4.1. Entrevista com foco no setor de Recursos Humanos

Nesta sessdo, apenas uma participante foi entrevistada: a gerente de RH do hotel. Com
28 anos de carreira no estabelecimento, a participante ocupou cargos de nivel tatico e
operacional, a saber: auxiliar de escrita fiscal, gerente financeira e gerente de recursos
humanos.

Em analise a estas experiéncias profissionais, percebe-se que a gerente tem potencial
para abarcar um amplo know-how quanto as lacunas organizacionais capazes de interfir
negativamente?® no bem-estar dos trabalhadores. Isto, por sua vez, é visto por Nguyen, Ladkin
e Osman (2021) como um diferencial para individuos que atuam como gestores de pessoas,
dado ao nivel de responsabilidade que carregam sobre a Inteligéncia Emocional dos
trabalhadores.

Dando inicio ao roteiro de entrevista preestabelecido, a primeira pergunta se referiu a
familiarizacdo da participante com o sentido e a relevancia da Inteligéncia Emocional. De
forma breve, a gerente ndo sO alegou conhecer 0 conceito como também pontuou que no
ambiente de trabalho, cabe ao setor de recursos humanos enxerga-lo como um fator essencial
para o rendimento e satisfacdo do trabalhador. Destarte, este posicionamento vai de encontro
as observacdes de Darvishmotevali, Altinay e Vita (2018), Yang, Diaz e Hsu (2021) e Miao,
Humphrey e Qian (2021), os quais alicercam, em suas obras, a importancia que a IE possui
para o rendimento do trabalhador e prosperidade de quaisquer tipos de organizagdes.

Quanto aos 5 elementos-chave inseridos na IE — autoconhecimento, autocontrole,
motivacdo, empatia e habilidades sociais —, a gerente demonstrou ndo os ter alinhados em sua
memoria, embora ja tenha lido ou ouvido falar destes preceitos em determinado momento da
vida. Questionada sobre as estratégias utilizadas para estimular tais variaveis na rotina laboral
da equipe, a participante alegou:

A gente trabalha muito na questdo deles estarem bem treinados para poder
atender bem. E eles perceberem também a importancia deles na empresa, né?
Eles terem o encanto de trabalhar com o servi¢o, com atendimento, seja qual
ele exercer. Ndo importa, que seja o faxineiro, que atue em servigos gerais,

2 Assim como mencionado na terceira nota de rodapé desta dissertagdo, encaixam-se aqui problematicas
relacionadas a sobrecarga de servigos prestados, as dificuldades e o distanciamento hierarquico. Além disto, é
relevante destacar a pesquisa de Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg e Kerguelen (2001), que ressalta a
importancia do conhecimento profundo do ambiente de trabalho para identificar até mesmo os aspectos fisicos
que afetam a ergonomia da equipe.
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mas que ele goste tanto daquilo que ele se sinta, é... uma pega importante na
empresa. Ndo importa, independente do cargo que ele exerca. Sem ele aqui
eu ndo teria muitas coisas, né. Entdo, o funcionario as vezes acha que ele é
diminuido, mas a gente mostra que ele ndo é. Pelo contrério, ele é muito
importante. A gente quer que ele sinta esse valor da empresa. Entdo o
recursos humanos trabalha muito nisso: valorizar cada colaborador para que
ele se sinta assim... uma pega importante dentro da equipe.

Dentro desta fala, foram identificadas 2 estratégias. A primeira se refere a aplicacao de
treinamentos, a qual se configura como uma prética com potencial de: preparar equipes
quanto a execucdo de suas respectivas tarefas; proporcionar desenvolvimento profissional do
trabalhador, viabilizando oportunidades de promocédo; conscientizar trabalhadores sobre
diferentes questdes sociais, promovendo melhorias no clima organizacional e rendimento
laboral da empresa (Guimarées; Campos; Piletti, 2013).

Embora a segunda estratégia ndo tenha sido explicitamente apresentada pela
participante, foram identificados, em seu discurso, elementos subjetivos relacionados a
praticas de suporte emocional, caracterizado aqui como uma estratégia essencial para o
fomento da IE em trabalhadores hoteleiros que atuam em espagos de alta demanda (Nguyen;
Ladkin; Osman, 2021). Das evidéncias quanto a este posicionamento, destaca-se 0 momento
em que a gerente enfatiza a importancia de demonstrar regularmente o valor que cada
colaborador carrega em seu espaco de trabalho, visto que sem a contribuicdo e os esforcos
destes individuos, o hotel ndo funcionaria.

Para a questdo seguinte, indagacdes sobre quais elementos-chave estas 2 estratégias
poderiam ou ndo englobar foram levantadas. Como complemento, foi questionado também o
impacto que estes elementos exercem nos ritos operacionais do estabelecimento. O principal
interesse, neste momento, estava em observar se a gerente ponderaria a possibilidade de
algum elemento-chave ndo estar sendo estimulado no empreendimento, dado o namero
reduzido de estratégias identificadas.

Como resposta, foi argumentado que todos os elementos indicados carregam potencial
para serem promovidos. Quanto aos efeitos destes pilares nos ritos operacionais, a
entrevistada acrescentou que “isso a gente vé no resultado do cliente, o final, quando ele sai
daqui encantado com a empresa. Quando ele faz um elogio nas redes sociais, é sinal de um
trabalho que foi atingido™.

O problema, segundo a participante, residiria no fato de que o estimulo de tais
elementos ndo depende exclusivamente do setor de RH, mas também do engajamento dos

trabalhadores. Em adendo, foi apresentado o seguinte ponto de vista:

Né&o é 100%, né? Porque quando a gente trabalha com ser humano, nem sempre ele
esta aberto a essas atividades. Ou vé isso com esses olhos que 0 RH vé. As vezes
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ndo estd pronto naquele momento... As vezes ele entra na empresa porque ele
precisa trabalhar o sustento para a casa. Mas ele ndo esta engajado.

Dos dados obtidos, emergem duas reflexdes. No tocante a questdo do engajamento dos
trabalhadores, Robbins (2002) destaca a importancia de um setor de RH que ndo so se atente
aos fatores que contribuem para o cenério destacado pela gerente, mas que também busque,
quando sob seu alcance, acGes estratégicas para mitiga-los. Afinal, ha de se destacar que este
sentimento nem sempre se restringe ao desédnimo por estar atuando em um espago nunca
almejado, mas a questbes mais profundas, como: pressdo no trabalho, perspectivas pouco
claras quanto ao crescimento profissional, caréncia de seguridade e problemas interpessoais
(Poulston, 2009; Brown; Thomas; Bosselman, 2015; Djajasinga; Sulastri; Sudirman; Sari;
Rihardi, 2021).

Quanto a segunda reflexdo, destaca-se que ndo ha, bem como explicitado pela gerente,
uma regra que determine as circunstancias em que os 5 pilares devem ser estimulados, visto
que cada individuo reage de maneira distinta, compativel com sua pessoalidade (Goleman,
2005). Nesse contexto, nota-se coesao no posicionamento da participante ao acreditar no nivel
de eficicia que as estratégias apresentadas sdo capazes de atingir.

O impasse de sua fala, no entanto, reside justamente na incerteza de que estas
iniciativas seriam o bastante para tornar os trabalhadores emocionalmente inteligentes.
Ademais, caberia as 2 estratégias identificadas a responsabilidade de suprir a auséncia de
outras iniciativas — como as mencionadas no quadro 8, subcapitulo 3.3 —tdo relevantes quanto
para o fomento da Inteligéncia Emocional dos trabalhadores, produtividade da equipe e clima
organizacional do hotel.

Tendo em mente o peso que a andlise parcial apresentada acima traria para 0S
desdobramentos deste estudo, foi estabelecido, durante a construcdo do roteiro, que mesmo
apos a exposicdo feita pela gerente quanto aos tipos de estratégias presentes, perguntas®® com
mengdes a outras variaveis deveriam ser apresentadas no decorrer da sessao.

O intuito, neste caso, se transfigurou em estimular a memoria da participante, dando a
ela a oportunidade de pontuar outros procedimentos organizacionais que, inicialmente,
poderiam ndo ter sido registrados. Do ponto de vista metodologico, este é um exercicio

necessario para a conducdo de uma boa entrevista, especialmente quando existem perguntas

29 Bem como exposto no capitulo referente a metodologia, reitera-se que o desenvolvimento destas perguntas foi
realizado com base em obras que ndo sO trazem exemplos de estratégias de RH como também estabelecem
conexdes com os elementos-chave da Inteligéncia Emocional. Tais interac8es, por sua vez, sdo compartilhadas
no quadro 8 deste mesmo subcapitulo.
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amplas que exigem demasiadamente da memdria e do posicionamento do entrevistado (Best,
1972; Lakatos; Marconi, 2003).

Dando inicio a sequéncia de questdes centradas nas atividades que competem ao setor
de RH, a primeira pergunta versou sobre o modelo de lideranca adotado pela gestdo, isto €, se
este seria participativo ou ndo. Nas palavras da gerente, “a gente ouve os funcionarios,
sempre, ¢ importante, né. Mas ndo, ndo tem. A decisao vem do chefe do setor”.

Seguindo as explicacdes feitas pela participante, percebe-se que apesar do feedback
dos trabalhadores ser uma peca-chave para o aprimoramento dos sistemas aplicados pela
lideranca, ndo ha descentralizacdo na tomada de decisdo da gestdo (Drenth; Thierry; Wolff,
1998).

Quanto aos requisitos necessarios para ser promovido no estabelecimento, foi

apresentado o seguinte parecer:

Tem que ter pelo menos seis meses de empresa, né? E ter assim... ele mostrar
para o que veio. Entdo pra ser promovido, tem que ter disciplina com a
autoridade, respeitar as regras da empresa, ser um bom colega de setor,
respeitar a sua gestora, né, lider do setor dele. Se ele ndo tiver esse requisito,
ndo vai poder ser promovido.

Bem como colocado por Antoniu (2010), a promocéo é fruto do processo de um
planejamento de carreira que requer tanto o empenho da organizacdo quanto a
responsabilidade individual dos trabalhadores. Sobre o setor de recursos humanos, a autora
pontua que cabe ao mesmo identificar as necessidades e as oportunidades, garantindo a equipe
a informacdo necessaria e a formacéo adequada para o dessenvolvimento de carreira. Quanto
aos trabalhadores, € pontuado que cles ... devem identificar as suas aspiracOes e capacidades
e, através de avaliacdo e aconselhamento, compreender as suas necessidades de formacéo e
desenvolvimento” (Antoniu, 2010, p. 13).

Com o objetivo de aprofundar a compreensdo sobre o sistema de oportunidades no
Hotel X, foi dirigida a gerente a seguinte questdo: o que é mais comum de ser aplicado,

recrutamento interno ou externo? De acordo com a participante,

Interno é mais dificil porque, por exemplo, sdo areas bem diferentes, né?
Recepcdo, por exemplo, eu preciso alguém que ter inglés fluente. Entdo uma
camareira se ela quer o sonho de ser recepcionista, mas ela ndo vai ser pelo
seu inglés, né. A gargonete, as vezes ndo tem pra onde a pessoa subir. A
menos que seja um exemplo camareira “ah, eu quero ser uma gargonete”.
Beleza, ai ela pode. Mas sdo areas bem distintas, né? Entdo nem sempre
aquilo € possivel. N6s acabamos de promover um profissional da limpeza
para a area de governanga pode, para ser um arrumador, né? Entdo porque ele
era um bom funciondrio aqui embaixo, caprichoso... Entdo, ai ¢ mais facil.
Dentro do proprio setor mesmo, né? Ele cresceu. O mensageiro, por exemplo,
ele pode ser um recepcionista se ele treinar o inglés. Se ele fizer um curso de
inglés, ele pode te dar uma recepcdo. Mas isso tudo, assim, o funcionario, ele
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tem que ter muita dedicacdo, porque requer realmente uma habilidade
naquela area.

Identificado como uma potencial lacuna, tornou-se pertinente questionar a participante
sobre os tipos de treinamentos que a organizacdo outrora mencionou desempenhar. O intuito,
neste ponto, se tornou averiguar se o hotel fornecia arcaboucos tedricos e praticos para que 0s
trabalhadores conseguissem alcangar um novo cargo, por exemplo. Como resposta, a mesma
explicou:

O treinamento que a gente faz é técnico. Entrou uma equipe nova, uma
pessoa nova... A gente procura treina-lo pra que ele se enquadre no setor
dele, né? Entdo, treinamentos sdo técnicos. Quando é alguma coisa que foge
do comportamento, a gente chama individual. A gente faz avaliacOes
semestrais, é... de comportamento, o que ele pode melhorar? O que estd bom?
O que tem que permanecer?

Conforme mencionado por Albrecht, Bakker, A Gruman, Macey e Saks (2015),
existem diferentes tipos de treinamentos no ambito organizacional. Nesta dissertacdo, por
exemplo, séo apresentados os de integracdo (Cesario; Chambel, 2019; Daron; Martins, 2021),
motivacdo (Mccombs; 1988; Santos; Rodrigues, 2019), comportamento (Anggiani 2017;
Linehan, 2018; Rusilawati, 2023) e técnico (Hanaysha, 2016; Lee, Mazzei; Kim, 2018).

Segundo a gerente, o Hotel X realiza apenas 1 tipo de treinamento, que por sua vez,
ocorre logo apds a contratacdo do trabalhador. Apesar do periodo em que é realizado, foi
esclarecido que o carater desta atividade é tecnico, isto é, com foco na capacitacdo dos
trabalhadores em suas respectivas funcdes (Mirvis; Googins, 2018).

Percebe-se, ao analisar as avaliacdes positivas que o Hotel X possui em diferentes
plataformas de reservas, que ha sinais de eficacia ndo s6 no treinamento técnico mencionado
acima, como também nas orientacdes individuais e nas avaliacfes semestrais destacadas pela
gerente. Entre os padrdes observados, destacam-se as avaliacGes feitas por 1.025 hdspedes no
site Tripadvisor (2023), culminando nas seguintes notas: 4 de 5 no quesito “atendimento”; 4,5
no quesito “localiza¢do”; 4 no quesito “limpeza”; 4 no score total. J& no site Hotéis (2023),
foram registrados, com 372 avalia¢Ges verificadas, 8,2 de 10 no quesito “servigos” e 8,0 no
score total.

Apesar destas métricas indicarem sinais positivos quanto ao modelo de preparo
aplicado pelo setor de RH do Hotel X, ndo ha como consumar, categoricamente, sua
suficiéncia nas necessidades dos trabalhadores atuantes neste espaco. Ademais, trata-se de um
estabelecimento que, bem como pontuado pela participante, possui uma taxa de turnover

consideravelmente alta.
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Das justificativas dadas pela gerente sobre o adendo quanto ao turnover, a mesma
explicou, sob um tom sincero e pontual, que o setor de recursos humanos se desdobra dentro
dos limites encontrados na empresa, que por seu turno, contemplam as seguintes esferas:
financeiro, interferindo negativamente nos salarios, na aplicacdo de beneficios e nos
investimentos voltados para o desenvolvimento profissional dos trabalhadores; fisico,
dificultando a realizagdo de atividades praticas com a equipe, como treinamentos e
festividades em datas comemorativas.

Ciente de tais problematicas, a gerente enfatizou que o foco do setor de recursos
humanos esta em permanecer presente na rotina dos trabalhadores, de modo que, apesar dos
obstaculos, os mesmos se sintam acolhidos pelo hotel. Ainda, acentuou também que ndo sé
compreende as decisbes de desligamento como também torce para que estes individuos
consigam realizar seus objetivos como profissionais, seja no Hotel X ou em outro

estabelecimento. Das demais palavras da participante, segue o0 seguinte parecer:

A gente perde um lado, mas ai fica feliz em outro. Fazer o que, né. A gente
forma, a pessoa vai embora. O (mencéo ao nome do hotel) foi uma escola,
ele passou por aqui e 0 que eu quero é isso, né, que ele vai embora, mas que
aqui tenha deixado uma marca pra ele. Que ele fale “fui no (mencéo ao nome
do hotel), adorei trabalhar ali, mas ndo deu pra mim. Aprendi, cresci. L& foi
6timo, foi uma escola pra mim”... ¢ ser grato, né? Acontece muito, muito,
muito, muito, muito.

Neste momento, evidencia-se que o suporte emocional, integra, de fato, 0 modelo de
gestdo implementado pelo setor de recursos humanos do Hotel X. Visto como uma pratica
complexa de se executar, torna-se pertinente acrescentar que apesar deste estudo trazer tal
varidvel como uma estratégia, sua eficacia ndo depende exclusivamente do conhecimento
técnico da gerente. Isto posto, é fundamental considerar também sua Inteligéncia Emocional,
que desempenha um papel crucial na capacidade de transmitir seguranca, confianca e leveza
para a equipe (Alzyoud; Ahmed; Alzgool; Pahi, 2019).

Seguindo com o roteiro de entrevista, a pergunta seguinte se referiu a possibilidade de
algum trabalhador ja ter desenvolvido problemas emocionais ou fisicos em virtude de suas
responsabilidades organizacionais. Como resposta, a participante alegou que problematicas
como estas nunca foram mencionadas ou sequer demonstradas no estabelecimento.

Ao questionar sobre a disponibilizacdo de auxilio psicolégico e outros beneficios
voltados para a saude mental do trabalhador, sua resposta se transfigurou como complementar
aos pareceres anteriores. Segundo a gerente, fornecer atendimento especializado com o apoio
de um profissional da &rea da psicologia é, infelizmente, inviavel, devido as limitacbes

financeiras do estabelecimento. No entanto, reiterou também que é por reconhecer a
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importéancia deste suporte na hotelaria que o setor em que atua se desdobra constantemente
para preencher tal espaco, buscando estar presente e atento as dificuldades e as necessidades
da equipe.

E de grande impacto observar uma profissional atuante no setor de recursos humanos
reconhecendo a importancia do suporte emocional no contexto hoteleiro, dado o cenério
alarmante apresentado no decorrer desta pesquisa. A fim de elucidar a relevancia deste
prisma, insere-se aqui 0 adendo feito por Wallace e Coughlan (2022). Em meio aos debates
sobre a precariedade contratual existente em meios de hospedagem, os autores trouxeram o
comprometimento afetivo, por parte da gestdo, como um dos principais fatores capazes de
mitigar o esgotamento laboral, componente vital para o desencadeamento do burnout, também
familiar na hotelaria.

Na pergunta subsequente, foi solicitada a opinido da gerente sobre o nivel de
adequacdo que o espaco fisico do hotel garante para a saude fisica e, por consequéncia, mental
dos trabalhadores. De forma breve, a participante pontuou que é adequado. Por conseguinte,
surge a oportunidade de complementar esta resposta com as analises realizadas in loco
durante a pesquisa de campo. Tais percepcdes, por sua vez, estdo balizadas a luz das
especificidades apresentadas por EI-Sherbeeny, Al-Romeedy, Elhady, Sheikhelsouk,
Alsetoohy, Liu e Khairy (2023). Séo elas:

A ergonomia fisica concentra-se especificamente no design de estacbes de
trabalho, ferramentas, equipamentos e ambientes para promover postura
ideal, mecénica corporal e conforto fisico. 1sso envolve considera¢des como
alturas adequadas de mesa e cadeira, superficies de trabalho ajustaveis,
assentos ergondmicos e iluminacdo adequada para minimizar o risco de
distdrbios musculoesqueléticos e fadiga.

A partir das visitas in loco, fora possivel observar que: a recepcdo possui cadeiras
confortaveis, com encosto; o prédio dispde de elevadores, facilitando a circulacdo dos
trabalhadores entre os andares; a iluminacdo do hotel é quente, criando uma atmosfera mais
aconchegante e capaz de reduzir a irritabilidade dos trabalhadores (Lacy, 1996); os quartos e
0s corredores sdo espacgosos, favorecendoo fluxo das camareiras; estdo presentes no hotel os
chamados “carros funcionais”, estruturados paratransportar utensilios e produtos quimicos
variados; a cozinha possui passagem direta para o restaurante, facilitando o acesso dos
trabalhadores pertencentes ao setor de A&B; o hotel é devidamente climatizado, isto €,
apropriado para as condigdes fisicas dos trabalhadores.

Para a questdo seguinte, foi questionada a possibilidade de haver atritos entre os
membros da equipe. A gerente, por sua vez, esclareceu que discordancias sao comuns em um

ambiente de trabalho. No entanto, deixou claro que estes impasses, além de acontecerem
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esporadicamente, ndo comprometem o clima organizacional, pois sao “coisas que ddo para
resolver na conversa”. Quanto a relagdo entre trabalhadores e superiores, a participante
respondeu de maneira sucinta que esta é 6tima.

Dando sequéncia, a pergunta seguinte se referiu a questdo da conscientizagcdo quanto a
inclusdo social. De acordo com a gerente, 0 hotel ndo realiza atividades voltadas para pautas
como género, orientacdo sexual e/ou classe social, mas preza pela diversidade no quadro de
trabalhadores. Para mais, alicergou que: “ndo temos nenhuma distincdo. Entdo, aqui nos
temos homossexuais, tem pessoas negras... nenhum preconceito”.

Apesar de ndo ter sido possivel conhecer todos os trabalhadores do hotel, ficou
evidente que o tratamento entre 0s presentes era 0 mesmo por parte da gerente. Dos aspectos
que corroboram para esta afirmacdo, destaca-se 0 momento em que a entrevistada
apresentoucada membro da equipe, destacando e elogiando seus servicos prestados. Essa
postura, por seu turno, ndo apenas motiva os trabalhadores, como tambem estimula um
sentimento descrito por Wang, Baker, Kim e Ma (2021) como dignidade social, o qual se
caracteriza como um atributo intrinseco que faz com que individuos se sintam socialmente
relevantes.

Para a ultima pergunta do roteiro de entrevista, foi questionado a frequéncia em que 0s
membros do hotel realizam confraternizacdes e outros eventos informais. Em resposta, a
gerente alegou realiza-las mensalmente. Tendo como base o parecer supracitado, as atividades
festivas sdo comumente realizadas no hotel. Xu, Wang, Ma e Wang (2020), sobre a relevancia
desta pratica, alicercam que seus efeitos sdo capazes de atingir 0s seguintes cenarios: maior
socializacdo entre os trabalhadores; melhor atuacdo dos trabalhadores sob perspectivas

individuais e coletivistas; relacdo trabalho-familia estavel; clima organizacional agradavel.

4.2. Entrevista com foco nos trabalhadores atuantes em niveis operacionais
Visto como um subcapitulo complementar®® ao apresentado acima, cumpre reiterar
que o objetivo desta etapa é elevar a legitimacdo dos dados obtidos durante a entrevista com a
gerente de RH. No que se refere aos perfis dos trabalhadores entrevistados nesta sessédo,
seguem abaixo as seguintes informacoes:

Quadro 10: Dados referentes aos perfis dos entrevistados

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Cargo Atual

Gargonete

Camareira

Mensageiro

Recepcionista

Cargo(s)

Nenhum

Auxiliar de

Auxiliar de

Nenhum

30O roteiro utilizado para a realizacdo das 4 entrevistas mencionadas estdo inseridos no apéndice B desta

dissertacao.




Anterior(es) servigos gerais | almoxarifado
Tempo de 2 anos lanoe 10 De 2013 4 2016 7 meses
Atuacao no meses e
Hotel de 2022 & atual
(somando 1 ano
e meio)

Fonte: Elaborado pela Autora

Um aspecto a ser destacado € o fato de 2 dos 4 entrevistados ja terem ocupado outro
cargo no hotel. Segundo a gerente de RH, apesar de ser um processo praticavel no
estabelecimento, para se tornar possivel, é preciso haver compatibilidade entre o curriculo do
trabalhador e as exigéncias da vaga. O que, na visdo da gestora, inviabiliza o acesso a certas
oportunidades aos trabalhadores, tornando-se mais acessivel transitar dentro de suas
respectivas areas de atuacdo. Apesar dos perfis apresentados coincidirem com as explicacdes
dadas pela gerente, faz-se necessario observar, no decorrer deste subcapitulo, o que os 4
participantes compartilharam sobre o sistema de promogdes em si.

Dando inicio as perguntas centradas no tema proposto, as duas primeiras questdes
visaram avaliar o grau de familiaridade dos participantes sobre a Inteligéncia Emocional e
seus 5 elementos-chave. Dentre as respostas obtidas, apenas a recepcionista apontou ter

conhecimento sobre o assunto, conforme detalhado a seguir:

Sim. E o que eu procuro aplicar na minha vida no dia. O controle emocional
as vezes me foge um pouco, mas eu consigo manter todos os outros. Sou bem
empatica também.

De antemdo, had de se pontuar que mediante o propdsito dado a este estudo, é
significativo observar uma trabalhadora hoteleira considerar a IE como uma ferramenta
relevante e salutar nos aspectos profissionais e pessoais da vida. Por outro lado, é alarmante
perceber que os demais trabalhadores sequer conheciam este conceito. Isto dialoga, por sua
vez, com 0s apontamentos feitos nos capitulos referentes ao problema de pesquisa e a0 marco
tedrico deste estudo, onde pdde-se debater sobre a pouca notoriedade que a Inteligéncia
Emocional possui em ambientes de trabalho.

Quanto a observacdo da recepcionista sobre a caréncia de controle emocional, destaca-
se que € diante de condicBes como estas que o setor de recursos humanos deve se dedicar para
compreender as causas e, a partir disto, buscar solucGes para atenua-las (Felicio; Santos;
Sousa, 2023).

Fazendo gancho ao assunto supracitado, a pergunta seguinte se referiu a identificacéo
dos elementos-chave que os trabalhadores conseguiram estimular no Hotel X. Além da

recepcionista, que por seu turno, ja havia respondido esta questdo anteriormente, ressalta-se
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que dentre os demais participantes, apenas a camareira alegou ndo dominar todas as 5

varigveis. Das palavras da mesma, foi compartilhado o seguinte parecer:

Acredito que dé todas citadas acima, a uma que ndo consegui dominar é a
motivacdo. No trabalho que desenvolvemos, temos que ter bastante
consciéncia de tudo ao nosso redor, pois todo dia temos experiéncias
diferentes, situacfes que sempre exige da gente um certo posicionamento.

A desmotivacdo relatada pela camareira implica riscos que se estendem por duas
perspectivas significativas. Além do aspecto emocional, uma vez que a motivacdo é um pilar
fundamental para o desenvolvimento da Inteligéncia Emocional (Goleman, 2005), ha também
a dimensdo profissional a ser considerada. Além disso, a falta de motivacdo da participante
pode comecar a prejudicar seu desempenho e seu interesse em permanecer no ambiente de
trabalho (Andrade; Miller; Westover, 2020), o0 que representa um risco potencial até mesmo
para 0 seu setor. Isso é especialmente preocupante, dado que, conforme as pesquisas
mencionadas no subcapitulo 4.1, o setor obteve avaliacbes excepcionais no Tripadvisor
(2023), garantindo uma pontuacao de 4 de 5 no quesito limpeza.

Sobre as politicas de gestdo responsaveis por fomentar tais sentimentos -
autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais —, nenhum
entrevistado soube reconhecé-las inicialmente, dada a complexidade da pergunta. Ciente de
que este cenario poderia ocorrer, foram fornecidas a cada participante uma série de praticas
pertencentes ao setor de recursos humanos, as quais podem ser consultadas pelos leitores no
quadro 8 desta dissertacéo.

Dos resultados obtidos durante esta dinamica, o suporte emocional e a boa
convivéncia emergiram, curiosamente, como as variaveis de maior destaque entre os 4
respondentes, assemelhando-se ao posicionamento da gerente de RH.

Outro ponto em comum a ser destacado foi a observacdo feita pelo mensageiro sobre o

sistema de treinamentos aplicado. De acordo com o participante,

E, treinamento ndo tem. Muitos que eu trabalhei tinha esse aspecto, de grupo,
de vocé melhorar no setor, aqui ja... ndo. N&o sei se no futuro vai ter, mas no
momento n&o.

Para a ultima questdo diretamente relacionada a IE, tornou-se pertinente questiona-los
se 0s elementos-chaves outrora tratados como desenvolvidos influenciam seus ritos
operacionais no Hotel X. Em unanimidade, foi informado que sim. Ao indaga-los sobre os
momentos em que tal influéncia se torna perceptivel, os seguintes pareceres foram dados:

Quadro 11: Opinido dos entrevistados sobre a influéncia dos elementos-chave da IE nos ritos
operacionais do hotel
“Influencia no nosso trabalho. Passamos a trabalhar melhor”

| Gargonete
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Camareira | “Temos mais flexibilidade para lidarmos com os hospedes e colegas de
trabalho”

Mensageiro | “Primeiramente, a saude dos colaboradores. E aqui € legal com os
colaboradores. Eu acho legal. Aqui a gente que trabalha mais na frente do
hotel. O que acontece, a gente lida com pessoas no mundo todo, diferentes.
Tem pessoas que chegam aqui, a gente esta sempre solo... As pessoas que
alegram, ndo pode ficar de cara fechada, tem que estar sempre bem, sorriso
no rosto. Se... mesmo a pessoa sendo um pouco rude, tem que estar sempre
bem. Por isso que tem que estar bem emocionalmente. Ou seja, ele sai do
hotel, gosta e indica outras pessoas e a gente tem que ta bem. A porta do
hotel é isso”

Recepcionista | “N6s procuramos trabalhar num ambiente saudavel, entdo influencia em
tudo. Este ambiente é saudavel. Por exemplo, quando a gente tem algum
problema, os gestores sdo compreensivos, tudo dentro de um bom senso.
Mas existe empatia”

Fonte: Elaborado pela Autora

Tendo como base a premissa que diz que a |E em ambientes de trabalho tem potencial
para interferir no bem-estar, no aumento da produtividade, no crescimento profissional
(Amissah; Blankson-Stiles-Ocran; Mensah, 2021) e no fortalecimento das relacGes
interpessoais do individuo (Hwa, 2012), nota-se que enquanto a gargconete, a camareira € 0
mensageiro se debrucaram em aspectos pautados no rendimento e na entrega de resultados, a
recepcionista se atentou a uma Gtica voltada para o clima organizacional.

Outro recorte a ser focalizado nas falas compartilhadas acima é a mencéo espontanea
feita pelo mensageiro e pela recepcionista sobre gostarem do hotel. Neste momento, destaca-
se novamente a manifestacdo da gerente de RH quanto aos esfor¢os do setor para assegurar
que o sentimento de satisfacdo seja aplicavel para todos os trabalhadores que passam pelo
estabelecimento.

Isto traz, para o desenvolvimento da pesquisa, um olhar que muito se assemelha aos
pensamentos de Hintzberg (2013) sobre a importancia de organizacbes que apesar dos
obstaculos, ainda é capaz de receber, por parte dos préprios membros, demonstracdo de
respeito e gentileza.

Seguindo, na questdo seguinte foi solicitada a opinido dos trabalhadores sobre os
requisitos necessarios para ser contemplado por promocdes. Das respectivas opinides, segue
abaixo o quadro 12:

Quadro 12: Opinido dos entrevistados sobre 0s requisitos necessarios para serem promovidos

Garconete | “Ser ativo, ser motivado. Ser motivado e destacar, né?”

Camareira | “Conhecimento, confianga”

Mensageiro | “Primeiramente, motivacao e se aperfeicoar do que se propde. Se vocé quer
ter promoc&o, vocé tem que fazer novos cursos, ter uma nova lingua. Estar
sempre aperfeicoando, investindo em vocé”
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“Comprometimento, assiduidade, perseveranga e respeito” |
Fonte: Elaborado pela Autora

| Recepcionista

Distinguindo-se dos demais entrevistados, a recepcionista optou por ndo explorar
detalhes relacionados ao know-how, priorizando, ao invés disto, aspectos mais intrinsecos.
Das demais analises, destaca-se também o parecer do mensageiro quanto a necessidade de se
garantir proficiéncia em idiomas além do nativo. Tal posicionamento, por sua vez, se
assemelha ao colocado pela gerente, ao explicitar a complexidade por trds do sistema de
promocao devido aos cargos que exigem fluéncia em lingua estrangeira.

Para a questdo seguinte, foi solicitada a opinido dos participantes sobre qual préatica é
mais comum de ocorrer no Hotel X: recrutamento interno ou externo. Condizente com a fala
da gerente, para a garconete e para camareira € mais comum deparar-se com casos de
contratagdo externa. O mensageiro, apesar de inicialmente demonstrar incerteza em sua
opinido, concluiu que o sistema de promocdo ainda prevalece como a pratica mais comum.

Quanto ao parecer da recepcionista, foi ponderado o seguinte ponto:

Entdo, ndo tenho como te responder porque eu estou aqui hd pouco tempo,
mas eu percebo que aqui as pessoas ja trabalham ha um tempo. Entdo creio
gue a promocao interna seja algo mais viavel.

Apesar das divergéncias presentes nas opinides dos participantes, ndo ha como
desconsiderar a possibilidade de haver a existéncia de certa instabilidade no sistema de
promocdes local. Ademais, no que se refere 0 posicionamento da gerente, ndo seria vantajoso
para a mesma apontar uma maior tendéncia na realizacdo de recrutamentos externos, uma vez
que este cenario é visto como um ponto negativo para o clima organizacional hoteleiro,
afetando ndo s6 o crescimento profissional dos trabalhadores internos (Permarupan; Saufi;
Kasim; Balakrishnan, 2013) como também o nivel de fidelidade dos mesmos a organizacédo
(Ruiz-Palomo; Ledn-Gomez; Garcia-Lopera, 2020).

N&o obstante, reitera-se também a incerteza demonstrada pelo mensageiro e pela
recepcionista ao responderem esta pergunta. Isto posto, levando-se em consideracGes estes
sinais, torna-se prudente continuar a enxergar a presente pauta como uma lacuna potencial.

Na pergunta seguinte, os 4 entrevistados foram convidados a darem suas opinides
sobre o sistema de gestdo adotado pelo hotel, isto &, se este pode ser considerado como
participativo ou ndo. Das respostas, segue abaixo o quadro 13:

Quadro 13: Opinido dos entrevistados sobre o sistema de gestdo do hotel ser ou ndo ser
participativo

Gargonete | “Nao participativo”

Camareira | “Nao participativo”

Mensageiro | “N&o participativo. Mas nesse ponto, aqui tem muita unido. Entre a
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geréncia e funcionarios”

Recepcionista

“Entdo, como sdo varios setores, fica dificil responder. No meu setor, n6s
temos sempre um didlogo. Nos outros a gente ndo tem como explanar,
porque cada setor tem o seu. Mas 0 meu chefe direto, ele conversa bastante
com a gente. A gente troca bastante, é bem legal”

Fonte: Elaborado pela Autora

Das respostas obtidas, percebe-se que nenhum ponto de vista se distanciou do

posicionamento da gerente. Ademais, foi alicercado pela mesma que apesar de ndo considerar

como participativo, reconhecia o papel e a importancia da opinido dos trabalhadores sobre o

meio em que estdo inseridos.

Seguindo, a pergunta seguinte se referiu ao nivel de eficacia do(s) treinamento(s)

realizado(s) pelo hotel. Dos dados coletados, segue abaixo o quadro 14:

Quadro 14: Grau de eficacia dos treinamentos realizados no hotel

Garconete | “Procuro fazer cursos da prefeitura para ter um pouco de conhecimento e
por em pratica”
Entrevistador: Sobre treinamentos do proprio hotel, eles realizam com
alguma frequéncia?
“Olha, quando eu entrei aqui eu fui treinada para o turno da noite”
Entrevistador: Era mais tranquilo?
“E, mais tranquilo. Aqui tem eu e a (mencdo ao nome de um
trabalhador), mas quando comecei era eu sozinha. Porque ja estava
ficando meio que cansativo. Eu ficava aqui, ficava na cozinha, porque a
gente trabalha com comida semipronta. Entdo contrataram mais um para...
ajudar”
Entrevistador: Aqui tem bastante treinamento?
“Nao”
Entrevistador: Foi treinada quando te contrataram?
“Sim, fui”
Entrevistador: Depois disso, houve mais treinamentos?
“Vocé se acostuma com o0 que aprendeu nos primeiros dias ¢ assim vai”
Camareira | “Com base no meu setor, o treinamento é realizado sempre que contratam
um novo funcionario”
Mensageiro | “O treinamento que recebi foi eficaz sim”

Entrevistado: ao ser contratado?
“S im7’

Recepcionista

“Sim, recebi quando entrei e foi eficaz. Na verdade, eu acho que assim,
mesmo sendo pouco, o funcionario também tem que se predispor a
aprender, né? O treinamento também vem da nossa parte e nos colocarmos
a disposicdo, né, que as pessoas querem soO receber. S6 quer pedir, mas na
hora de fazer “ah, ndo posso, ah, tenho que sair, ah! vou embora”. Minha
mae dizia que “ainda que sejamos vendedor de bala no trem, que sejamos o
melhor vendedor de bala no trem”

Fonte: Elaborado pela Autora

Dentre os pareceres apresentados acima, destaca-se, em primeiro lugar, o relato feito

pela gargonete acerca da postura da gestdo quando a mesma apresentou sinais de cansago em
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seu ambiente de trabalho. Este episédio ndo apenas evidencia o suporte emocional
notoriamente presente entre os membros da equipe do Hotel X como também corrobora com
outras declaracbes harmonicamente apoiada entre 0 mensageiro, a recepcionista e a gerente:
apesar de ndo se tratar de uma organizacdo participativa, existe, por parte dos lideres,
sensibilidade e prudéncia quanto aos feedbacks dados pelos trabalhadores.

Outro ponto a ser destacado € o adendo feito pela recepcionista quanto a relevancia de
trabalhadores motivados a buscar progresso dentro de quaisquer empresas. Em paralelo, o
mesmo ponto de vista foi apresentado pela gerente de RH ao esclarecer que o estimulo aos
elementos do autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais
também esté intrinsecamente ligado a forca de vontade do trabalhador.

Na questéo seguinte do roteiro, os entrevistados foram indagados sobre a existéncia de
casos de trabalhadores que tenham apresentado problemas fisicos decorrentes das
responsabilidades organizacionais. A camareira e a garconete, por sua vez, foram as Unicas a
apontarem relatos neste contexto. Para mais, segue abaixo o quadro 15:

Quadro 15: Pareceres quanto a salde fisica no ambiente de trabalho

Garconete | “SO0 uma vez quando eu comecei, eu machuquei meu pé fazendo ronda,
recolhendo a louca”

Camareira | “Eu ndo, mas tive colegas que relataram que passaram a ter problemas na
coluna, por conta de exigir bastante esforco fisico”

Mensageiro | “Que eu saiba... ndo. Nao tenho conhecimento”

Recepcionista | “Nao”

Fonte: Elaborado pela Autora

Neste momento, tornou-se oportuno questiona-los acerca da adequacdo da estrutura
fisica do hotel para o desempenho de suas atividades laborais. Desta vez, apenas a camareira
tinha informacdes a compartilhar:

Quadro 16: Opinibes dos entrevistados sobre a estrutura fisica do hotel

Garconete | “Sabe que n&o sei? *risadas* sim”

Entrevistador: Quando vocé se machucou, acha que foi por conta de
algum problema na estrutura do hotel?

“Nao”

Entrevistador: Entdo esse caso foi um desatento s6? *risadas* Algo
normal...

“sim, sim”

Entrevistador: Sobre a estrutura fisica, ndo tem nada que te incomode?
“Nao, nao”

Camareira | “Nao considero adequada, tentaria melhorar a gestdo em geral”

Mensageiro | “Eu acho bacana”

Entrevistador: acha a estrutura fisica adequada para o desempenho dos
trabalhadores?

“Sim”
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“Sim, considero” ‘
Fonte: Elaborado pela Autora

| Recepcionista

No que concerne a avaliagdo da garconete, observa-se, mediante as explicacdes
fornecidas, que o incidente por ela relatado foi isolado, ndo apresentando vinculos com o
ambiente de trabalho. Quanto aos dados fornecidos pela camareira, 0 mesmo ndo pode ser
dito, como evidenciado abaixo.

Nos primeiros contatos estabelecidos com o hotel, foi solicitada a possibilidade de
incluir, na lista de entrevistados, um(a) profissional que atuasse no setor de governanca. O
motivo consistia em investigar se, em termos de ergonomia, haveria a ocorréncia de relatos
semelhantes aos mencionados anteriormente. Lamentavelmente, constata-se que esta €, ou foi,
uma realidade enfrentada por trabalhadores do Hotel X, seja pela falta ou insuficiéncia de
equipamentos e utensilios adequados, pelo excesso de movimentos repetitivos ou pelo
acumulo de tarefas (Mejia; Ciarlante; Chheda, 2021).

Sob o intuito de aprofundar a compreensao acerca da perspectiva da camareira quanto
a estrutura fisica do hotel, foi solicitado maior detalhamento sobre este ponto em especifico.
Dado o alto nivel de pessoalidade inserido em suas falas, assumiu-se respeitavel ndo expo-lo
integralmente.

Em sintese, foi esclarecido que seu ponto de vista ndo centra na questdo
infraestrutural, mas no nivel de cobranca exigido pela gestdo, pois, apossando-se de suas
palavras, “nem sempre dao condicbes de fazermos um trabalho excelente”. Neste momento,
vale resgatar a fala da mesma no come¢o da entrevista sobre ainda ndo ter conseguido
dominar o elemento-chave motivacdo, apresentando como justificativa a necessidade de estar
atento a todo o momento, se posicionando e se desdobramento as constantes e variadas
experiéncias que o Hotel X submete.

Uma vez constatado que o sentido da pergunta ndao havia ficado claro para a
participante, tornou-se necessario indaga-la sobre mais questdes em torno desta pauta. A
primeira pergunta se referiu a disponibilizacdo de equipamentos e utensilios adequados para
auxiliar as camareiras durante a realizacdo de suas tarefas. Como resposta, a participante
alicercou que ndo ha problemas em relacdo a este topico.

Em sequida, foi questionado se o impasse residiria na caréncia de treinamentos. Isto,
de acordo com a mesma, é um ponto a ser considerado, uma vez que 0s treinamentos sdo
sempre conduzidos pelas trabalhadoras mais antigas, ndo havendo inovagdo nos servicos

prestados.
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Dando continuidade na entrevista, a proxima pergunta se referiu a possibilidade dos
entrevistados ja terem de deselvolvido ou conhecer alguém que desenvolveu problemas
emocionais decorrentes das obrigacdes laborais no Hotel X. Dos pareceres, segue abaixo 0
quadro 17:

Quadro 17: Perspectivas dos entrevistados quanto a satde emocional dos trabalhadores

Gargonete | “Eu, ja”

Entrevistador: Foi forte... momentéaneo... pode falar um pouco mais como
foi?

“Foi forte, muito nervosismo”

Entrevistador: Quando entrou?

“Né&o. Foi uns quatro meses quando aconteceu”
Entrevistador: Foi quando vocé estava trabalhava sozinha?
“Com uma garconete que ndo me ajudava tanto”
Entrevistador: Essa questdo chegou a ser resolvida?

“Sim”

Entrevistador: Demorou pra ser resolvida?

“Nao, nao”

Camareira Néao

Mensageiro | Néo

Recepcionista | Nao

Fonte: Elaborado pela Autora

Com base nas informacdes fornecidas pela garconete, é relevante analisar, no quadro a
seguir, a avaliacdo dos entrevistados sobre o nivel de conflitos existentes entre a equipe.

Quadro 18: Avaliacdo dos trabalhadores quanto ao relacionamento interpessoal da equipe

Garconete | “Ndo tem tanto ndo”

Camareira | “Sim, de vez em quando”

Mensageiro | “Tem aquela coisa de falar no momento. N&o digo atrito, tem assim uma
diferente”

Recepcionista | “As vezes discordamos, mas de forma assertiva. Eu por exemplo procuro
me colocar de forma simples, entendeu? Eu falo por mim. Nem sempre eu
vou concordar, mas eu procuro ser justa. E tudo é a maneira como a gente
fala. E 16gico que em algum momento eu posso ter falhado, mas eu procuro
sempre ser assertiva”

Fonte: Elaborado pela Autora

Bem como destacado ao longo da dissertacdo, o fortalecimento dos lagos interpessoais
é fundamental em qualquer tipo de organizagdo, seja sob a perspectiva do bem-estar dos
trabalhadores ou de seus resultados laborais (Mouratidis, 2018). Contudo, ha de se reconhecer
que esta ndo é uma tarefa facil, uma vez que exige dos individuos envolvidos a habilidade de
lidar com valores e necessidades distintas. (Beserra; Macedo, 2020).

Anélogo ao posicionamento dado pela gerente de RH, os 4 entrevistados ndo
acreditam que os conflitos vivenciados ou testemunhados sejam frequentes. O mensageiro e a
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recepcionista, em adicédo, reiteram que sequer classificariam estes momentos como "atritos",
mas sim como diferencas pontuais.

Na pergunta seguinte, os participantes foram questionados sobre a existéncia de
beneficios como auxilio psicolégico. De maneira unanime, destacaram a inexisténcia deste
suporte. Quanto a indagacdo acerca do relacionamento interpessoal dos participantes com
seus superiores, foram apresentados 0s seguintes pontos de vista:

Quadro 19: Ponto de vista dos entrevistados quanto ao relacionamento interpessoal dos
trabalhadores com seus superiores

Garconete | “E bom”

Camareira “Bom”

Mensageiro | “Eu acho bem bacana mesmo. Sempre tem o respeito, mas eles ouvem a
gente também”

Recepcionista | “Considero 6timo. Existe a hierarquia, com 0s meus colegas direto eu tenho
muito mais intimidade. Mas eu me reporto aos demais de forma normal,
tranquila porque trabalhamos todos juntos num bem... bem comum, que € o
hospede ser bem atendido, né? N&o existe ninguém inatingivel, todo mundo
te ouve”

Fonte: Elaborado pela Autora

Dos dados apresentados acima, destaca-se um fato relevante: apesar das questdes
negativas abordadas pela camareira, seu relacionamento interpessoal com os superiores nao é
percebido como um impasse. Neste sentido, fica em evidéncia apenas a questao retratada pela
mesma sobre a pressdo laboral e a falta de apoio por parte da gestdo quanto a busca por
aprimoramento profissional das camareiras.

Nas duas ultimas questes, foram abordados temas relacionados a conscientizacao
sobre inclusdo social e realizacdo de confraternizagcdes e outros eventos informais. Assim
como colocado pela gerente de RH, os entrevistados alegaram que o hotel ndo realiza eventos
com foco em pautas sociais. No entanto, isto ndo significa dizer, de acordo com 0s mesmos,
gue a organizacdo nao se atente com a representatividade entre os membros do hotel.

No que se refere a frequéncia de eventos informais como confraternizacdo e
comemoracdo de aniversario, segue abaixo a opinido dada pelos entrevistados ao serem
questionados se existe este tipo de atividade no hotel:

Quadro 20: Opinido dos participantes sobre a presenca de eventos informais no Hotel X

Garconete | “Nao”

Camareira | “Nenhuma”

Mensageiro | “As vezes tem”

Recepcionista | “Como eu te falei, trabalho aqui hd 7 meses e ainda ndo chegou o final do
ano. Mas eu acredito que sim, nos aqui, as vezes, fazemos as nossas
confraternizagdes entre n4s”

Fonte: Elaborado pela Autora
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A oscilacdo demonstrada acima revela uma possivel lacuna nas politicas aplicadas
pelo hotel. Embora o mensageiro e a recepcionista apresentem, assim como compartilhado
pela gerente de RH, percepcBes positivas quanto a frequéncia de eventos informais, ndo ha
como desconsiderar que para 0s demais entrevistados isto ndo seja verdadeiro.

De posse das contraposicdes feitas acima, o proximo capitulo visa apresentar as
propostas de resolucdo para as lacunas identificadas em cada categoria preestabelecida, bem
como os elementos-chave que, a luz de referenciais tedricos, podem ser potencialmente

estimulados.
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5.  PRODUTO TECNOLOGICO
5.1. Classificagéo e caracterizacao do produto
Baseando-se nas especificidades indicadas no Relatério de Producdo Técnica e

Tecnoldgica da CAPES (2019), segue abaixo a classificacdo e a caracterizacdo do produto

tecnoldgico elaborado:

e Organizacgao: Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro — UFRRJ

e Discente: Elisy Silva Felicio

e Docente orientador: Prof. Dr. Rodrigo Amado dos Santos

e Progama de poés-graduacdo vinculado: Programa de Pds-graduacdo em Gestdo e
Estrategia (PPGE/UFRRJ).

e Linha de pesquisa vinculada a producdo: Linha 3 — Estratégia de Gestdo de Pessoas e
Organizagdes.

e Dissertacdo vinculada: Inteligéncia emocional na hotelaria carioca: estratégias para o
aprimoramento do setor de recursos humanos do Hotel X.

e Data da defesa: 29/05/2024

e Setor beneficiado com o projeto de pesquisa, realizado no ambito do programa de
mestrado: Trabalhadores hoteleiros que atuam no nivel operacional do Hotel X.

e Descricdo da finalidade: Consiste em um Relatério Tecnico Conclusivo, sob o objetivo
de desenvolver estratégias que estimulem os elementos-chave da Inteligéncia Emocional
na rotina dos trabalhadores do Hotel X.

e Impacto da producéo tecnologica: Elaboracdo de estratégias de gestdo embasadas nos
principios da Inteligéncia Emocional, com foco em melhorias nas politicas de gestdo do
recursos humanos do hotel estudado e na satde emocional dos trabalhadores que atuam
neste ambiente.

e Avancos tecnoldgicos/grau de inovacdo da producdo tecnoldgica: Producdo com
médio teor inovativo: combinacdo de conhecimentos preestabelecidos.

e Reaplicabilidade da producdo tecnoldgica: E uma tarefa desafiadora despertar o
interesse dos gestores pelos avangos identificados na comunidade académico-cientifica.
Neste sentido, acredita-se que a medida que mais pesquisadores se dedicarem a esse tema,
envolvendo empresas como objeto de estudo, a credibilidade e a disseminacdo do
conhecimento tenderdo a aumentar.

e Complexidade da producdo tecnoldgica: Proposicdo de medidas estratégicas para
aprimoramento de um modelo de gestdo por meio de insights bibliograficos de diferentes
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campos do conhecimento, como o administrativo — gestdo e processos —, da psicologia —

sob énfase na perspectiva organizacional — e hoteleiro.

Financiamento: Sem financiamento.

A producdo necessita estar no repositorio?
Sim

Documentos Anexados (em PDF)

() Relatdrio Técnico Conclusivo

5.2. Relatorio Técnico Conclusivo: estratégias para aprimorar o setor de recursos
humanos do Hotel X e estimular a Inteligéncia Emocional da equipe
5.2.1. Apresentagdo

Este relatdrio é fruto de um estudo conduzido para contribuir, primeiramente, na satde
emocional dos trabalhadores que atuam em um meio de hospedagem especifico, presente
nesta dissertacdo como objeto de estudo. Para mais, espera-se também que sua cooperacao
atinja o clima organizacional e a qualidade dos servicos prestados pelos mesmos, favorecendo
ndo soO a rotina de trabalho da equipe como também o sucesso do hotel em questao.

Sob uma perspectiva potencial, esta pesquisa foi estruturada para ser capaz de servir
como ferramenta norteadora para mais modelos de gestdo hoteleiros que, bem como uma
parcela expressiva, possuem lacunas com potencial para afetar a Inteligéncia Emocional dos
membros que atuam em niveis operacionais (Nguyen; Ladkin; Osman, 2021).

A relevancia deste cendrio, por sua vez, estd no fato de que a Inteligéncia Emocional,
assim como ja estabelecido nas dialéticas advindas desta dissertacdo, esté ligada diretamente
ao bem-estar emocional do individuo, visto que é por meio dela que ele se torna capaz de
compreender e regular 5 elementos-chave — autoconhecimento, autocontrole, motivacéo,
empatia e habilidades sociais — de forma equilibrada e eficaz, independente do contexto em
que esta inserido (Goleman, 2005).

No que se refere a metodologia do estudo, sua tipologia se configurou como
exploratdria-explicativa, de natureza qualitativa. Para sua construcdo, foram realizadas 5
entrevistas, com a participacdo da gerente do setor de recursos humanos e de 4 trabalhadores
atuantes no nivel operacional. Dos cargos presentes neste segundo grupo, foram captados os

seguintes: camareira, gargonete, mensageiro e recepcionista.
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De posse destas informacBes, segue abaixo, no subcapitulo 5.2.2, as lacunas
identificadas no modelo de gestdo aplicado pelo objeto de estudo, cognominado aqui como
Hotel X. Em seguida, no subcapitulo 5.2.3, serdo apresentadas as propostas estratégicas
tracadas para mitiga-las. Embora estes dados ja estejam abordados de maneira detalhada no
decorrer do estudo, o objetivo neste momento é destacar, de forma concisa, o produto
tecnoldgico desenvolvido ao longo de 2 anos de pesquisa.

Além disto, reitera-se que esta é uma etapa crucial para a conclusdo da presente
dissertacdo, conforme explicitado no Art. 2° da Deliberagdo no. 161 de 12/11/2019 do
Programa de P6s-graduacdo em Gestdo e Estratégia, ao ponderarem seu papel como mestrado
profissional (UFRRJ, 2019).

5.2.2. Plano de Ac¢ao: propostas estratégicas para enfrentamento

A estruturacdo do plano de acdo conta com o auxilio da ferramenta de gestdo 5W2H,
que consiste em um método utilizado para planejamento e execuc¢do de atividades, onde sdo
respondidas 7 questdes fundamentais: what — o qué? —; why — por qué? —; who — quem? —;
when — quando? —, where — onde? —; how — como —; how much — quanto custa? — (Lobo,
2020).

5.2.2.1. Categoria: relacionamento trabalhador x superior

Dentre os possiveis elementos-chave da IE que o bom relacionamento interpessoal é
capaz estimular, Eisenberger, Shanock e Wen (2020) fazem mencao ndo s6 ao fomento das
habilidades interpessoais como também da motivacao, tendo como justificativa a satisfacdo
por estar atuando em um espaco de trabalho agradavel e acolhedor.

Lee, Mazzei e Kim (2018), em seus estudos, também trazerem a aproximacdo da
gestdo como uma estratégia fundamental para o fomento da motivacédo, acrescentando que é
por meio deste sentimento que os trabalhadores se sentem a vontade para somar com a equipe
utilizando e aprimorando seus sensos criativos, inovadores e produtivos.

Visto como um dos aspectos mais evidenciados durante a entrevista, € preciso destacar
que o bom convivio pontuado pelos 5 participantes pdde ser observado em diferentes
momentos, como: quando foi pontuado, pela garconete, pelo mensageiro, pela recepcionista e
pela camareira, que o suporte emocional se encaixaria como uma estratégia presente nas
politicas de gestdo do RH; quando a garconete relatou que houve apoio por parte da gestdo no
momento em que Se sentiu sobrecarregada, culminando na contratagdo de uma nova

profissional para ajuda-la nas tarefas; quando a recepcionista e 0 mensageiro destacaram a boa
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relagdo com seus superiores ao serem questionados sobre a possibilidade da gestdo presente
adotar uma postura participativa.

Ainda que o paragrafo anterior exprima um alto nivel de eficicia na relacéo
interpessoal entre hierarquias, ha de se ponderar que lacunas foram identificadas na questéo
da comunicacgdo interna, elemento essencial para a construgdo de um bom convivio (Adler;
Towne, 2002).

Tal lacuna, por sua vez, se tornou evidente durante a entrevista, onde as opinides dos
participantes nem sempre estavam alinhadas, indicando uma substancial falta de comunicacao
quanto aos desdobramentos administrativos e pessoais. Dos arquétipos, revela-se que ao
questionar a gerente sobre a possibilidade de algum trabalhador ja ter apresentado problemas
fisicos devido aos servicos prestados, a mesma alegou desconhecer qualquer caso. No entanto,
conforme relatado pela camareira, ja ocorreram incidentes envolvendo trabalhadores de seu
setor. Ainda que este cenario possa ser atribuido a um possivel esquecimento por parte da
gerente diante da quantidade de questionamentos apresentados durante a entrevista, ndo ha
como desconsiderar a chance de existir problemas de comunicacgéo interna entre 0s membros
da equipe.

Em outro momento, notou-se que nem todos os participantes reconheciam a existéncia
de festividades informais entre os trabalhadores do hotel. A gerente, em contrapartida,
ressaltou ndo sé ha realizacdo de eventos regulares, como também explicou que estes
costumam ser tematicos, isto é, contemplando datas comemorativas como dia das maes e
aniversarios.

Das suposicdes levantadas para o cendrio apresentado acima, destaca-se a
possibilidade de certas atividades serem realizadas de maneira isolada entre os setores. O
equivoco, nesta conjectura, ndo residiria nos lagos criados entre os trabalhadores, posto que o
fomento das relagbes entre aqueles que colaboram diretamente € crucial para o bom
desempenho laboral (Tews; Michel; Noe, 2017). Ao contrario disto, entende-se que a lacuna
estaria na falta de monitoramento da gestdo sobre 0 acesso que cada trabalhador possui a tais
momentos informais (Dewettinck; Van Dijk, 2013).

e Proposta de resolucdo para aprimorar a comunicacdo interna

Bem como exposto por Reinecke e Donaghey (2020) e Kim (2021), a comunicagdo
interna facilita a compreenséo e a resolugéo de quaisquer conflitos presentes no ambiente de
trabalho, desempenhando um papel significativo no fortalecimento dos lagos interpessoais

entre organizacao e trabalhador (Kim, 2021).
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Nesse contexto, recomenda-se ao setor de recursos humanos que aproveite o saudavel
relacionamento j& estabelecido com os trabalhadores para incentiva-los a compartilhar
questBes mais sensiveis, as quais podem ainda ndo ser confortaveis de expor. O mesmo vale
para os chefes de cada setor, que em razdo do contato diario e direto com os membros da
equipe, podem estabelecer percepcdes mais profundas sobre as rotinas experienciadas por
cada trabalhador (Mello; Silva; Silva Janior; Carrieri, 2011).

Para mais, vale propor também o aumento da frequéncia das reunibes e das avaliacdes
comportamentais que a gerente de RH mencionou realizar durante a entrevista. Na pesquisa
de Campiranon e Scott (2014), foi alicercado que reunides frequentes sdo cruciais para o
sucesso no gerenciamento de recuperacdo de crises, gracas a rapidez com que problematicas
séo identificadas, detalhadas, monitoradas e contornadas. Neste sentido, sob o intuito de
manter o0 setor de recursos humanos mais proximo das rotinas dos trabalhadores, entende-se
que seja oportuno sugerir a diminuicdo do intervalo de 6 meses para 3.

Dos membros envolvidos nestas reunides, enfatiza-se que além da presenca dos
profissionais de RH, ¢ substancial que os chefes de cada setor também estejam presentes, para
que percepcOes variadas sejam apresentadas. Das pautas levantadas, recomenda-se que apés
as devidas analises voltadas para o desempenho, a convivéncia e a saude fisica e emocional
do trabalhador, também haja a inclusdo de discussbes acerca da Inteligéncia Emocional
propriamente dita, uma vez que esta também é vista como um indicador substancial para o
bem-estar e rendimento dos mesmos (Kim; Qu, 2019).

Feitas as ponderagdes, segue abaixo o quadro 21 com os adendos pertinentes
referentes a implementacéo de cada estratégia.

Quadro 21: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“relacionamento trabalhador x superior”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

SW2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

Aumento da frequéncia das reunides e das

O qué? (assunto .. -
que? ( ) avaliacdes comportamentais.

Possivel falta de comunicacdo interna quanto
Por qué? (objetivo) aos desdobramentos administrativos e
pessoais.

Setor de recursos humanos e os chefes dos

Quem? (responsabilidade) demais setores

Quando? (prazo) Préatica trimestral.

Onde? (local) Salas de reunides e/ou outros ambientes
' adequados para tal atividade.

Dialogos abertos, voltadas para o
Como? (método) desempenho, a convivéncia e a saude fisica e
emocional do trabalhador.
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| Quando custa? (recurso) | Tempo disponivel.

Quadro 21: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“relacionamento trabalhador x superior” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 2

SW2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

Estreitar ainda mais os lagos interpessoais,
fomentando um ambiente propicio para que
os trabalhadores se sintam mais confortaveis
para compartilhar suas davidas, seus anseios,

suas limitacGes, seus feedbacks e outras
questdes.

O qué? (assunto)

Possivel falta de comunicacéo interna quanto
Por qué? (objetivo) aos desdobramentos administrativos e
pessoais.

Setor de recursos humanos e os chefes dos

Quem? (responsabilidade) demais setores

Quando? (prazo) Frequentemente.
" Quaisquer espacos, desde que seja viavel aos
Onde? (local) envolvidos.
Como? (método) Intensificacdo do dialogo.
Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Para garantir a eficacia das 2 propostas, é imprescindivel o pleno engajamento do setor
de recursos humanos e dos lideres dos demais setores, a fim de sustentar o ritmo dessas

atividades e garantir sua implementacéo efetiva.

5.2.2.2. Categoria: organizacdo participativa x ndo participativa

Concernente aos elementos-chave da IE que a lideranca participativa € capaz de
fomentar, Qasim, Usman, Ghani e Khan (2022) citam o autoconhecimento e o aprimoramento
das habilidades interpessoais. Das justificativas identificadas, percebeu-se que enquanto o
autoconhecimento estaria ligado ao processo de criacdo e formacdo de ideias, as habilidades
interpessoais se referiria ao exercicio de dialogar e compartilhar as idealizacGes outrora
estruturadas. Lima e Grande (2008) e Sagnak (2016), por sua vez, citam a questdo da
motivacdo, dada a oportunidade que os trabalhadores adquirem de expor seus pontos de vista
e contribuir ndo s6 para o aprimoramento dos servicos ofertados como também para o
crescimento pessoal.

A partir desses preceitos, segundo 0s 5 entrevistados, a organizacdo do Hotel X €
percebida como ndo participativa. Nas obras de Bainbridge (1996) e Lima e Grande (2009), é
alicercado que lideres que atuam sob sistemas ndo participativos devem se atentar a

desarranjos pontuais que nem sempre estdo em evidéncia, como a forma como cada
113



trabalhador lida com este tipo de sistema. Além disto, a falta de liberdade para determinar a
maneira com que as tarefas sao realizadas pode fazer com que o individuo se sinta controlado
e alienado, atenuando sua proatividade, seu comprometimento e sua salde.

Em um adendo realizado pela gerente de RH, pelo mensageiro e pela recepcionista, foi
acrescentado que apesar das decisbes estarem centralizadas nas maos da gestdo, ha
flexibilidade quanto aos feedbacks dos demais membros. No entanto, vale ressaltar que da
parte da camareira e da garconete, ndo houveram falas que contradissessem ou que apoiassem
a opinido dos demais participantes, deixando em aberto a possibilidade de que nem todos os
membros do hotel estéo cientes sobre tal abertura.

e Proposta de resolucéo para fomentar a participacdo da equipe no compartilhamento
de feedbacks

Apesar da organizagdo se colocar como pertencente aos moldes de um sistema ndo
participativo, foi pontuado que na pratica, ha contribuicdo da equipe no compartilhamento de
ideias. Recomenda-se, diante deste fato, que o setor de recursos humanos e os chefes dos
demais setores continuem a promover tal habito entre os trabalhadores. Ademais, assim como
colocado por Prieto, Ferrando e Ferdandiz (2021), trata-se de uma pratica que estinula o senso
criativo, caracterizado como um fator essencial para o gerenciamento do humor do individuo
durante a execucdo de suas tarefas, cooperando ativamente na regulacdo emocional e, por
conseguinte, no desenvolvimento da Inteligéncia Emocional.

Como proposta para o fomento desta dinamica, sugere-se aos chefes de cada setor a
realizacdo de reunides mensais com suas equipes para que ideias relacionadas a logica laboral,
inovacdo ou até mesmo processos de gestdo sejam levantadas e, em seguida, passadas para o
setor de recursos humanos. Para a construcdo destes encontros, indica-se a realizacdo de
brainstormings que, definido como uma dindmica de grupo com foco no compartilhamento
espontaneo de ideias, é conduzida pelas seguintes etapas: definicdo do problema;
identificacdo das causas e seus impactos; compartilhamento das propostas de resolucgéo;
filtragem com base nas incompatibilidades; apresentacdo dos resultados (Putman; Paulus,
2009).

Outro ponto destacado nesta categoria foi a possibilidade de certos trabalhadores nao
estarem cientes da disposicdo de seus superiores para receber feedbacks. Visto que esta
questdo também se encaixa como uma lacuna de comunicagdo interna, recomenda-se que ndo

sO o0 setor de recursos humanos como também os chefes dos demais setores evidenciem para
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os trabalhadores, por meio de dialogos frequentes, o tipo de gestdo adotado pelo hotel,
deixando claro a valorizag¢do que a organizagdo da para quaisquer tipos de contribuicdes.

Quadro 22: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria
“organizacdo participativa x ndo participativa”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

SW2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

Realizar reunides a fim de dar aos
trabalhadores a chance de compartilhar seus
feedbacks quanto a logica laboral, inovacao e
outras possiveis pautas.

O qué? (assunto)

E possivel que uma parcela de trabalhadores
ndo tenha ciéncia quanto a abertura que o

29 (nhiofi
Por que? (objetivo) Hotel X dispde para o compartilhamento de

feedbacks.
Quem? (responsabilidade) Chefes de cada setor.
Quando? (prazo) Mensalmente.

Onde? (local) Salas de reunides e/ou outros ambientes
' adequados para tal atividade.

Como? (método) Realizagdo de brainstormings.

Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Apesar do setor de recursos humanos ndo estar diretamente envolvido na proposta
exposta acima, cabe aqui reiterar que sua participacdo é impar no incentivo a constancia das

reunides.

5.2.2.3. Categoria: sistema de promocao

E inegavel, bem como exposto por Asaari, Desa e Subramaniam (2019) e Setyawati,
Woelandari PG e Rianto (2022), a relevancia do sistema de promocdo na motivacdo dos
trabalhadores, considerando a oportunidade que estes tém de avancar em suas carreiras
profissionais. No entanto, apesar de sua importancia, é preciso ressaltar que tal jornada nem
sempre é simples de ser alcancada, pois requer, a depender da vaga almejada, o
desenvolvimento de uma série de competéncias e habilidades que atendam aos requisitos
exigidos (Setyawati; Woelandari Pg; Rianto, 2022).

No contexto especifico do Hotel X, foi estabelecido, durante as analises dos dados,
gue recrutamentos externos sdo mais comuns de ocorrerem, devido as limitagcdes curriculares
encontradas nos membros internos. Um dos principais impasses, de acordo com a gerente e 0
mensageiro, é a necessidade do dominio do idioma inglés, fundamental para diferentes cargos

devido ao contato direto com hdspedes estrangeiros.
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Outra lacuna com potencial para interferir negativamente no sistema de promogéo do
hotel foi a constatacdo de que existe apenas um programa de treinamento disponivel no
estabelecimento. Isto levou a gargonete, por exemplo, a buscar por cursos de capacitacdo
gratuitos na internet como alternativa paralela, mesmo ndo sabendo ao certo se esta
abordagem seria apropriada para alcancar seus objetivos.

e Proposta de resolucdo para impulsionar o sistema de promog¢6es do Hotel X

Em ambientes laborais, a constancia e a variedade com que as competéncias e as
habilidades dos trabalhadores sdo aprimoradas desempenham papéis significativos tanto na
ocorréncia de recrutamentos internos (Wong; Lee, 2017) quanto na taxa de turnover, uma vez
que as oportunidades de crescimento tendem a reter os individuos (Poulston, 2008).

Isto posto, para contornar as lacunas apresentadas acima, recomenda-se,
primeiramente, um novo modelo estratégico quanto aos treinamentos realizados, que atendam
as necessidades dos trabalhadores. Visto que neste capitulo hd uma categoria reservada
especificadamente para este topico, cumpre aqui pontuar que o detalhamento para as
propostas desta pauta estardo apresentadas no subcapitulo 5.2.2.7.

No que se refere a lacuna relacionada ao idioma, ha de se salientar que sdo inUmeras
as barreiras capazes de dificultar o processo de aprendizagem de um individuo, como renda,
tempo livre, nivel de escolaridade, acesso a internet e posse de aparelhos eletrdnicos
adequados para estudo (Ferreira; Mozzillo, 2020). Neste sentido, esta para além do setor de
recursos humanos a responsabilidade de viabilizar todos os arcabougos necessarios para que
os trabalhadores sejam contemplados pela oportunidade de dominar uma nova lingua.

Visto que 0 escopo desta pesquisa se concentra em buscar por propostas estratégias
que sejam capazes de estimular os 5 elementos-chave da Inteligéncia Emocional na rotina de
trabalhadores atuantes em nivel operacional, seguem abaixo sugestdes acessiveis a gestdo do
hotel que, em pesquisas futuras, sera oportuno observar os efeitos gerados.

Em primeiro lugar, é substancial que o setor de recursos humanos alinhe, junto aos
trabalhadores, os respectivos planos de carreira, para entdo orienta-los da melhor forma
possivel. Concernente ao processo de aprendizagem, propde-se que o Hotel X procure realizar
parcerias com cursos de idiomas que facam sessdes com foco corporativo. De acordo com o
site Preply (2024), por exemplo, é possivel encontrar aulas online com nativos sob custos
maximos de US$ 12,50 por hora.

Adicionalmente, seria adequado que o setor de recursos humanos incentivasse 0s

trabalhadores interessados a praticarem o idioma entre si e, sempre que possivel, observarem
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os didlogos estabelecidos entre os membros proficientes na lingua desejada e os hospedes

nativos. Além dessas contribuicdes, é relevante que os trabalhadores proficientes em outros

idiomas sintam-se motivados a colaborar ensinando aos demais a terminologia necessaria para

se referirem a objetos, espacos ou situagdes pertinentes.

Quadro 23: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“sistema de promog¢ao”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

SW2H

PROPOSTA DE RESOLUCAO

O qué? (assunto)

Inclusdo de mais treinamentos (técnicos,
comportamentais, motivacionais e de
integracéo).

Por qué? (objetivo)

No Hotel X, é mais comum realizar
recrutamento externo dado a
incompatibilidade das experiéncias
curriculares de certos trabalhadores com os
requisitos previstos para a vaga almejada.

Quem? (responsabilidade)

Setor de recursos humanos.

Quando? (prazo)

Frequéncia a critério do setor de recursos
humanos frente as necessidades observadas.

Onde? (local)

No proprio ambiente de trabalho.

Como? (método)

Observando os planos de carreira de cada
trabalhador.

Quando custa? (recurso)

Tempo disponivel.

Quadro 23: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“sistema de promoc¢ao” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 2

SW2H

PROPOSTA DE RESOLUCAO

O qué? (assunto)

Parcerias com cursos de idioma online.

Por qué? (objetivo)

A proficiéncia no idioma inglés foi
configurada como um dos principais
impasses para que trabalhadores
conseguissem ser contemplados por
promocdes. Isto posto, estabelecer parcerias
com estes tipos de organizac@es contribuiria
financeiramente no processo de
aprendizagem dos membros interessados.

Quem? (responsabilidade)

Setor de recursos humanos

Quando? (prazo)

Resultados a depender da forma como o
curso de idiomas atua e do ritmo do
trabalhador.

Onde? (local)

Indeterminado.

Como? (método)

Buscando por descontos em troca de
propaganda e/ou outras estratégias.

Quando custa? (recurso)

Investimento financeiro e tempo disponivel.
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Quadro 23: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“sistema de promoc¢ao” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 3

5W2H PROPOSTA DE RESOLUQAO
Aprimoramento da lingua inglesa por meio
O qué? (assunto) de treinamentos entre os proprios

trabalhadores.

Trata-se de uma dindmica que, além de ndo
exigir investimentos financeiros, pode ser
praticada cotidianamente, em paralelo aos

servigos prestados.

Por qué? (objetivo)

Quem? (responsabilidade) Quaisquer membros interessados.
Quando? (prazo) Diariamente.
Onde? (local) No préprio espaco de trabalho.

Buscando néo sé dialogar com 0s membros
interessados como também observar dialogos
entre os trabalhadores proficientes na lingua

desejada com os hdspedes nativos. Alem
disso, é de grande importancia que tais
Como? (método) trabalhadores proficientes sintam-se
incentivados a compartilhar seu
conhecimento, auxiliando os demais
membros na aprendizagem da terminologia
necessaria para referenciar objetos, espacos
ou situacgdes relevantes.

Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Conforme evidenciado nos quadros acima, estas propostas estratégicas visam resolucdes
de médio a longo prazo, especialmente as duas ultimas, devido a sua correlacdo com a

aquisicao de um novo idioma.

5.2.2.4. Categoria: confraternizacao e outros eventos informais

Ao pesquisar pelas conexdes que esta categoria € capaz de ter com os elementos-chave
da IE, percebeu-se, por meio da obra de Becker e Tews (2016), que eventos informais como
comemoracOes de datas festivas sdo, devido aos momentos de descontracdo proporcionados,
essenciais para o fortalecimento dos lagos interpessoais dos trabalhadores. Na obra de
Ganegoda e Bordia (2019), o elemento potencial apontado é a empatia, dada a oportunidade
que os trabalhadores adquirem de conhecer melhor seus colegas de trabalho.

Debrucando-se no objeto de estudo, ha de se resgatar que assim como ja mencionado
na categoria 4.3.1, houve falta de consenso entre os entrevistados em relacéo a este tipo de
atividade. Enquanto o mensageiro, a recepcionista e a gerente de RH relataram experiéncias

positivas, a garconete e a camareira alegaram nunca terem presenciado. Dentre as

118



justificativas para o desencontro de ideias, permaneceu em aberto a possibilidade de certas
comemoracOes ocorrerem de forma isolada entre os setores. Tal percepcdo, por sua vez, foi
levantada com base no adento feito pela recepcionista, apds esclarecer que eventos como estes
costumam ocorrer em seu setor.

E inegavel a lacuna que se estrutura nesta categoria, sobretudo quando pesquisas
apontam a relevancia da mesma na diminuigdo de desavencas no ambiente de trabalho (Jung;
Yoon, 2015). Ainda que de acordo com 0s 5 entrevistados, o nivel de atrito entre os
trabalhadores se transfigure como baixo, entende-se que seja prudente que o setor de recursos
humanos ndo deixe de buscar por melhorias nesta atmosfera. Além disto, o convivio
organizacional, quando instavel, se torna capaz de gerar nos individuos sentimentos de
insatisfacdo e dispersdo sobre seus servicos prestados (Zahid; Nauman, 2023), além de deixa-
los vulneraveis para lidarem com as emogdes, um aspecto crucial da Inteligéncia Emocional
(Winardi; Prentice; Weaven, 2021).

e Proposta de resolucdo para incentivar a participacdo e a inclusdo de todos o0s
trabalhadores em eventos informais internos

Para abordar essa lacuna, sugere-se que o setor de recursos humanos promova, sempre
que possivel, momentos informais que rednam todos o0s membros do hotel,
independentemente de seu setor e hierarquia. Além disso, recomenda-se que, durante o
planejamento, cada individuo tenha a oportunidade de compartilhar suas preferéncias quanto
ao melhor horario, local e dia para participar. Estas iniciativas ndo apenas aumentardo a
probabilidade de participacdo de todos nas atividades, mas também os fardo sentir-se mais
valorizados e incluidos, dado o carinho demonstrado (Saks, 2022).

Quadro 24: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria
“confraternizacdo e outros eventos informais”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

SW2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

Certificar de que todos os trabalhadores estédo
cientes e que vao poder participar das
atividades informais realizadas entre 0s
proprios membros do hotel.

O qué? (assunto)

Nem todos os trabalhadores possuem ciéncia

Por qué? (objetivo) destas atividades.

Quem? (responsabilidade) Setor de recursos humanos.

Em periodos festivos, como dia das maes,

uando? (prazo . 3 o
Q (prazo) natal, réveillon, dia dos pais, pascoa e outros.

Onde? (local) Espagos amplos, como a area do restaurante.

Convidando-os por meio de panfletos,

Como? (método N
( ) mensagens por redes sociais e pessoalmente.

Quando custa? (recurso) Valor financeiro ja estimado pelo
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| empreendimento e tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Em contraste com as propostas estratégicas delineadas no subcapitulo anterior, estas
podem ser consideradas de execugcdo mais acessivel. Suas diretrizes e métodos podem ser
implementados de forma direta e pratica, demandando menos recursos e esforgcos

comparativamente as estratégias de longo prazo.

5.2.2.5. Categoria: auxilio psicolégico

Assim como colocado por Peixoto (2022), a Inteligéncia Emocional é melhor
explorada na rotina laboral dos trabalhadores quando ha a contribui¢do de profissionais que
estudam o campo da psicologia organizacional para acompanhéa-los, devido ao profundo
conhecimento nesta area especifica (Anjos; Batista; Coimbra, 2020).

Visto que é da natureza da psicologia auxiliar individuos a compreenderem e a
dominarem problematicas que afetam sua saude mental (Pagan, 2018), anexa-se aqui uns dos
principais elementos-chave fomentados por esta categoria: 0 autoconhecimento e o
autocontrole. Para além destes, Ni, Wu, Bao, Li e You (2022) fazem menc¢édo ao elemento da
motivacao, que por seu turno, aparece como consequéncia do apoio organizacional percebido.

Bem como exposto pelos 5 entrevistados, 0 Hotel X ndo possui este tipo de beneficio.
Tendo como justificativa a limitacdo financeira enfrentada pelo estabelecimento, foi
esclarecido pela gerente de RH que € por ter ciéncia desta lacuna que a mesma se desdobra
para ser presente na rotina de trabalho de sua equipe.

e Proposta de resolucdo para aperfeicoar o auxilio psicolégico fornecido

Considerando o obstaculo financeiro apresentado, fez-se necessario descartar
quaisquer tipos de propostas que envolvessem a contratacdo de um novo profissional na area
de interesse. Dada a dedicacdo que a gerente de RH demonstra ter para com sua equipe e 0S
esforcos destacados por ela para mitigar a lacuna identificada, presume-se que investir no
aprimoramento tedrico da profissional no campo da psicologia organizacional pode ser
considerado uma estratégia eficaz.

Embora este investimento ndo garanta resultados a curto prazo, dentre os aspectos
positivos, hd de se destacar que esta € uma proposta que nao implica em custos financeiros
para os trabalhadores ou para a organizacdo, além de proporcionar a gerente a oportunidade

de se aprofundar em uma area a qual ja se desdobra para preencher.
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Para mais, h& de se ressaltar que gestores que dedicam tempo & leitura e ao estudo
continuo para aprimorar seus conhecimentos profissionais tém maior probabilidade de
alcangar resultados significativos (Gonzalez; Martins, 2017).

Ao aplicar esta premissa a pesquisa em questdo, presume-se que para uma profissional
ja envolvida na gestdo de pessoas, adentrar em um campo que busca compreender e orientar
trabalhadores durante momentos de conflitos, frustracbes, desentendimentos e angustias
(Anjos; Batista; Coimbra, 2020) sera indubitavelmente benéfico. Benéfico, neste sentido, para
sua carreira, para a Inteligéncia Emocional dos trabalhadores e para os servigos prestados
(Peixoto, 2022).

Quadro 25: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria
“auxilio psicologico”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUC}AO
Aprimoramento teorico da gerente de
O qué? (assunto) recursos humanos no campo da psicologia

organizacional.

Auxilio psicologico é um beneficio que o
Hotel X néo dispde. Uma vez explicitado que
a limitacao financeira do estabelecimento é
dada como um fator determinante para
diferentes tipos de investimentos, assumiu-se

Por qué? (objetivo) COmMO oportuno sugerir o aprimoramento
pessoal da gerente. Ademais, trata-se de uma
profissional que se mostrou motivada em
contribuir positivamente para o bem-estar da
equipe, além de administrar uma politica de
gestao elogiada por 2 entrevistados.

Quem? (responsabilidade) Gerente de recursos humanos.
Quando? (prazo) Indeterminado.
Onde? (local) Indeterminado.
Como? (método) Por meio de cursos online ou presencial.
Quando custa? (recurso) Investimento financeiro e tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Referente ao método de estudo sugerido no quadro acima, acredita-se que seja mais
oportuno para a gerente realizar os cursos de modo online, evitando assim o 6nus de

deslocamentos frequentes, 0s quais poderiam comprometer ainda mais seu tempo livre.

5.2.2.6. Categoria: dinamicas voltadas para diversidade
Concernente aos elementos-chave da IE a serem estimulados por esta categoria,
Lindsey, King, Hebl e Levine (2014) e Steenkamp e Dhanesh (2023) fazem mencao a empatia

e as habilidades sociais. De acordo com os autores, lideres que incorporam em suas praticas
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de gestdo a conscientizacdo a diversidade incentivam os trabalhadores a cultivarem suas
relacdes coletivas sob um olhar pautado no respeito e na valorizagdo mutua.

Nas obras de Chen, Liu e Portnoy (2012) e Zhao, Deng e Kemp (2013), é acrescentado
que acOes como estas trazem aos trabalhadores o sentimento de representatividade, que por
sua vez, desencadeia em outras sensacGes, como pertencimento, satisfacdo no trabalho e
motivagdo. No que se refere aos relatos dos 5 entrevistados sobre esta categoria, foi
esclarecido que apesar do hotel valorizar a representatividade no quadro de trabalhadores, néo
ha dindmicas neste sentido. Isto posto, surge a oportunidade de trazer para esta pesquisa
propostas de resolucdo que contribua para o cendrio apresentado.

e Proposta de resolugio para fomentar as dinamicas voltadas para diversidade

Como proposta de resolucdo, sugere-se, primeiramente, a implementacdo de
campanhas de conscientizacdo, incluindo a realizacéo de palestras (Silva; Rodrigues; Ferreira;
Queiroz, 2020) e a distribuigdo de folhetos informativos (Martin, 2014). Além disto, visando
engajar tanto os hdspedes quanto os trabalhadores, recomenda-se que o hotel incentive a
participacéo de todos distribuindo brindes e aderecos, além de criar uma atmosfera tematica.

Exemplos inspiradores podem ser encontrados no site Check Hotels (2023), que
destaca diversas iniciativas criativas adotadas pelos hotéis do Rio de Janeiro durante 0 Més do
Orgulho LGBTQIA+. Séo elas: pulseiras decoradas com frases de afirmacdo, camisetas
personalizadas, broches e bandeiras do arco-iris, além de canhdes de luzes coloridas.

Quadro 26: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria
“dinamicas voltadas para diversidade”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2h PROPOSTA DE RESOLUCAO
R Realizacdo de campanhas voltadas para
O qué? (assunto) : diverFs)idade. P

De acordo com os entrevistados, ndo existem

A0 (ot
Por que? (objetivo) atividades com este intuito.

Setor de eventos e/ou outro setor que possa

Quem? (responsabilidade) se responsabilizar pela organizacéo das
atividades.
Sugere-se que estas campanhas sejam feitas
Quando? (prazo) com base em suas respectivas datas
comemorativas.
Onde? (local) Indeterminado.

Para este tipo de atividade, seria oportuno
buscar por parcerias que pudessem fornecer
brindes e adere¢os para serem distribuidos,

além de ornamentagdes tematicas.
Quando custa? (recurso) Investimento financeiro tempo disponivel.
Fonte: Elaborado pela Autora

Como? (método)
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Por se tratar de uma proposta que traz um conjunto de estratégias que demandam
investimentos financeiros, € impressendivel, assim como inserido no quadro acima, a busca
por parcerias com empresas que topem fazer parte destes movimientos, em troca de

divulgacéo e/ou cortesia no hotel.

5.2.2.7. Categoria: treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de

integracao)

A partir de pesquisas feitas, consumou-se que sob uma 6tica pautada nos 5 elementos-
chave da IE, o treinamento técnico contribui efetivamente para o processo de
autoconhecimento do trabalhador, dada a oportunidade que os mesmos adquirem de observar
os pontos fracos e fortes no ambientes em que atuam (Hanaysha, 2016). O elemento
motivagdo, por consequéncia, € estimulado quando o individuo percebe seu crescimento
profissional diante de tais sinais (Lee; Mazzei; Kim, 2018).

Quanto ao treinamento comportamental, observou-se que ele esta relacionado a busca
pela captacdo das competéncias sociais e emocionais do individuo, também conhecidas como
soft skills (Anggiani, 2017; Rusilawati, 2023). S&o elas: produtividade, responsabilidade,
capacidade de concentracdo, empatia, pensamento critico, criatividade, adaptabilidade,
flexibilidade, competéncia intercultural, sociabilidade e outras.

Certamente, o treinamento comportamental apresenta um potencial significativo para
estimular os elementos-chave da Inteligéncia Emocional, considerando que esta é amplamente
reconhecida como uma soft skill por diferentes autores (Anggiani, 2017; Hendon; Powell;
Wimmer, 2017; Rusilawati, 2023). No entanto, dentre os 5 elementos presentes, ha de se
ressaltar que o autoconhecimento e o aucontrole sdo, em analise aos estudos de Linehan
(2018), pecas centrais para que este processo ocorra, visto que sdo eles que permitem ao
individuo identificar e compreender suas proprias emog¢des, bem como regular suas reacées
diante delas.

Concernente ao treinamento motivacional, pontua-se que sua esséncia estd em engajar
e reter os trabalhadores, aumentando a produtividade e a satisfacdo do trabalho, bem como a
diminuicdo do turnover (Santos; Rodrigues, 2019). Tendo a motivacdo como um dos
principais elementos-chave estimulados (Mccombs, 1988), vale destacar que este tipo de
treinamento pode ser aplicado para abordar diferentes aspectos que impactam o animo dos
individuos no ambiente laboral, como clima organizacional, produtividade e autoconsciencia
(Santos; Rodrigues, 2019).
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Por fim, o quarto e ultimo tipo de treinamento mencionado nesta categoria € o de
integracdo. Como o préprio nome propde, este ocorre ap6s a contratagdo do individuo, sob o
intuito de apresenta-lo a equipe, aos servicos prestados e aos fundamentos da empresa
(Dessler, 2014; Cesario; Chambel, 2019).

Dentre os 5 elementos-chave inseridos na Inteligéncia Emocional, observou-se que a
habilidade social e a motivagcdo sdo as que mais se destacam nesta categoria, devido ao
processo de familiarizacdo com a equipe e a troca de informacgdes e orientacdes que 0
trabalhador recebe pelos demais membros presentes (Cesario; Chambel, 2019; Daron;
Martins, 2021).

De acordo com os 5 entrevistados, o Hotel X realiza apenas 1 treinamento, o qual,
apesar de ocorrer ap0s a contratacdo, se configura como técnico. Em anélise a esta lacuna,
torna-se oportuno salientar, primeiramente, que programas de treinamentos devem ser vistos
como um processo de aprendizagem indispensavel nos ambientes de trabalho, dada sua
relevancia tanto para a empresa como para o trabalhador (Raymond, 2015).

Além disto, é por meio da aprendizagem que o trabalhador agrega conhecimento,
habilidades e competéncias, ao passo que alinha suas atitudes e comportamentos em prol do
seu desenvolvimento profissional (Raymond, 2015). Enquanto para as organizagdes, tais
aquisicdes contribuem na melhoria do desempenho laboral e no alcance das metas de negocio
(ibidem), para os trabalhadores, ela se transfigura, por exemplo, como uma pega-chave para o
fortalecimento da Inteligéncia Emocional (Schtte; Malouff; Thorsteinsson, 2013). Isto, por
sua vez, pode ser observado pela forma como os elementos-chave séo estimulados por cada
tipo de treinamento estruturado.

e Proposta de resolucdo para ampliar o quadro de treinamentos aplicados pelo Hotel
X

Ao contrario dos treinamentos motivacionais, técnicos e comportamentais, 0
treinamento de integracdo € um procedimento no qual o trabalhador experiéncia apenas uma
vez. Visto que este é o primeiro contato do individuo com seu espaco de trabalho, recomenda-
se que o setor de recursos humanos prepare um cronograma criativo e interativo, incluindo:
apresentacdo de cada area fisica do hotel, bem como os membros da equipe; apresentacdo das
diretrizes gerais, como politicas, beneficios fornecidos e cddigo de ética (Felicio; Oliveira;
Cunha, 2021); apresentacdo das funcGes a serem exercidas pelo trabalhador, enfatizando a
importancia que o Hotel X atribui ao desenvolvimento de uma carreira sélida e prospera
(Badshah; Bulut, 2020).
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Quanto aos demais treinamentos, é aconselhavel que sejam estruturados seguindo duas
premissas:

Quadro 27: Divisdo dos treinamentos de acordo com seus focos
Treinamentos com foco na correcao

Propde-se que estes treinamentos sejam realizados com base nos impasses
identificados durante as reunides trimestrais propostas no subcapitulo 4.3.1, seguido pelo
didlogo direto com o trabalhador, visando compreender seu ponto de vista quanto ao
cendrio detectado. Para este momento, aconselha-se a realizagdo da chamada “analise de
causa-raiz”, uma técnica de resolu¢do simples que permite aos gestores uma visao ampla
sobre a problematica, a(s) causa(s) e a(s) melhor(es) estratégia(s) para contorna-la
(Cardoso; Julido; Rodrigues Junior; Machado; Sant'anna, 2020). Em sua execucdo, sdo
apresentadas 3 perguntas-chave:

1. Qual é o problema?

2. Por que este problema aconteceu?

3. Quais sdo as atividades que podem ser realizadas para corrigir este problema e
evita-lo no futuro?

Sobre a duracdo e a frequéncia de tais treinamentos, assume-se que devam ser
estabelecidos com base nas necessidades observadas pelos profissionais envolvidos no
processo. Neste sentido, € crucial que compreendam a importancia destas medidas, pois é
por meio de iniciativas como a proposta acima que se identificam impasses, como o
relatado pela camareira em relacdo aos problemas ergondmicos enfrentados por sua colega
de trabalho.

Além disto, ainda que nédo seja possivel comprovar as razdes que levaram a falta de
ciéncia por parte da gerente sobre este caso, cabe aqui pontuar que a falha na comunicacao
interna somada a caréncia de reunibes com foco na avaliacdo dos trabalhadores pode ser
uma possibilidade.

Quadro 27: Divisao dos treinamentos de acordo com seus focos (Continuacao)
Treinamentos com foco nas oportunidades

E crucial que o Hotel X acompanhe de perto as mudancas que ocorrem no mercado,
examinando atentamente como cada setor pode melhorar a prestacdo de servicos e o
cuidado com a saude fisica e mental dos trabalhadores (Lim, 2023).

Nesta segunda divisdo, incluem propostas como: inovagdes nos sistemas
operacionais e nos equipamentos, de modo a aprimorar a qualidade ergonémica e/ou dos
servicos prestados (Eklund, 2000); aprimoramento técnico, motivacional e comportamental,
para atender a hospedes distintos em periodos de alta sazonalidade (Senbeto; Hon; Law,
2021); fortalecimento psicoldgico, tendo como objetivo compreender os obstaculos e 0s
objetivos pessoais dos trabalhadores, bem como contribuir, se possivel for, para o alcance
de suas metas (Voegtlin; Boehm; Bruch, 2015); e outras.

Todos os exemplos mencionados anteriormente foram considerados como
oportunidades por ndo estarem associadas a resolucdo de um impasse, mas sim de um
aprimoramento adicional. Quanto a frequéncia destas atividades, assume-se que dos
treinamentos com foco nas oportunidades sazonais, por ja serem esperados, podem ser
realizados em momentos de baixa ocupacdo, antecedendo ao periodo em questdo (Felicio;
Oliveira; Cunha, 2021). Para os demais treinamentos, seria apropriado observar a demanda
especifica de cada atividade.

Dentre os diferentes tipos de treinamentos aplicados atualmente, destaca-se a
atividade registrada por Felicio, Oliveira e Cunha (2021) em um hotel carioca da rede

Accor, com foco no contexto motivacional. Bem como descrito na obra, esta iniciativa visa
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convidar os trabalhadores a desfrutar gratuitamente de todos os servicos por um dia,

permitindo-lhes observar de perto os pontos fortes e fracos da hospitalidade ofertada. De

acordo com a gerente de recursos humanos deste hotel, tais atividades tém o potencial de

promover a sensacdo de relevancia e pertencimento entre os profissionais, dada a

oportunidade que os mesmos adquirem de ndo sé garantirem uma experiéncia gratuita

como hdspedes, como também de contribuirem para a melhoria do estabelecimento.

No aspecto comportamental, Sutil-Martin e Otamendi (2021) relatam, a luz da
litertura, que dentre os treinamentos mais comuns, a realizagdo dos testes de indicadores de
avaliacdo é o que mais sobressai. Nesta prética, os trabalhadores preenchem questionarios
de autoavaliacdo e, em seguida, participam de debates para compartilhar os motivos por
tras dos resultados, buscando maneiras de abordar eventuais desafios.

Dentre os diferentes tipos de questionarios existentes, Sutil-Martin e Otamendi
(2021) citam os seguintes®!:

e Questionério Big Five®: teste de personalidade, com o intuito de observar os seguintes
fatores: extroverséo, agradabilidade, consciéncia, neuroticismo e abertura/intelecto;

e Questionario de Autoconceito de 5 Fatores®®: este teste mede o autoconceito dos
participantes sobre 0s seguintes pontos: social, académica/profissional, emocional,
familiar e fisica;

e Teste de Empatia Cognitiva e Afetiva®: este teste avalia o nivel de empatia do
trabalhador, abrangendo tanto seus aspectos cognitivos quanto emocionais. Além disto,
fornece uma pontuacgdo global da empatia do individuo, permitindo fazer previsoes
sobre seu comportamento em situagdes emocionais;

e Escala de Posicdo Etica®®: este instrumento avalia as varia¢Bes individuais do
trabalbador no pensamento moral, utilizando eixos como o idealismo/pragmatismo e o
eixo do relativismo/universalismo;

e Escala de Compaixdo®: este questionario avalia o grau de compaixio do trabalhador
por meio de 6 medidas, sendo 3 positivas — bondade, humanidade e engajamento — e 3
negativas — indiferenca, separacdo e desligamento —.

Para a realizacdo dos testes apresentados acima, salienta-se que compete aos lideres
envolvidos observarem, primeiramente, o grau de escolaridade da equipe, para que todos
possam participar.

Fonte: Elaborado pela Autora

Visto que uma das criticas apresentadas durante as entrevistas foi 0 costume da gestao
de nomear os proprios trabalhadores como mediadores dos treinamentos, recomenda-se que
para as futuras oportunidades, sejam contempladas a inclusdo de profissionais externos, por

meio de parcerias ou outros tipos de negociacdes. Tal medida, por sua vez, ndo apenas

3L E relevante notar, com base nos testes previamente mencionados, que distintos componentes essenciais da
Inteligéncia Emocional — como autoconhecimento, empatia e habilidades sociais — foram apresentados como
medidas para promover o desenvolvimento comportamental de equipes. Isto reforca, mais uma vez, o papel
crucial da mesma na vida profissional dos trabalhadores.
32 Para a construcdo deste teste, recomenda-se analisar as 120 perguntas registradas no site Big Five Test (2024).
33 O acesso a0 modelo deste tipo de teste pode ser encontrado na obra de Chen, Garcia, Fuentes, Garcia-Ros e
Garcia (2020).
34 Na obra de Ldpez-Pérez, Fernandez-Pinto e Garcia (2008), um modelo para este teste é apresentado.
% Para a construgdo deste material, sugere-se a leitura da obra de Macnab, Malloy, Hadjistavropoulos, Sevigny,
McCarthy, Murakami, Paholpak, Natarajan e Liu (2010).
%6 Na obra de Pommier, Neff e T6th-Kiraly (2019), um modelo para este teste é apresentado.
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enriqueceria 0 processo de aprendizado, mas também traria para o hotel novas perspectivas
sobre técnicas e habilidades relevantes (Chen; Xu; Zhai, 2022).

Uma proposta complementar, capaz gerar ainda mais motivacdo na equipe
(Widiasanti; Anisah; Darussyafa; Lenggogeni; Saleh; Hermawan; Mulyono, 2021), é a
implementacdo de certificados de participacdo, permitindo que a equipe do Hotel X incorpore
em seu curriculo o conhecimento adquirido. No caso dos trabalhadores internos que
continuardo a ministrar os treinamentos, é igualmente crucial que a gestdo os reconheca com
tais documentos, evidenciando sua expertise no servi¢co em questéo.

Sob uma 6tica simplificada, segue abaixo o quadro 28, com o alinhamento das
propostas estratégicas e o0s devidos adendos.

Quadro 28: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integragéo)”
PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO

O qué? (assunto) Treinamentos de integracao.

No Hotel X os trabalhadores sé recebem 1

treinamento.

Setor de recursos humanos e os chefes dos

demais setores.
ApoOs a contratacdo, no primeiro dia de
trabalho do individuo.

Onde? (local) No proprio ambiente de trabalho.
Recomenda-se um cronograma criativo e
interativo, incluindo: apresentacdo de cada
area fisica do hotel, bem como os membros
da equipe; apresentacao das diretrizes gerais,
como politicas, beneficios fornecidos e
codigo de etica; apresentacdo das funcdes a
serem exercidas pelo trabalhador, enfatizando
a importancia que o Hotel X atribui ao
desenvolvimento de uma carreira solida e
préspera.

Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Por qué? (objetivo)

Quem? (responsabilidade)

Quando? (prazo)

Como? (método)

Quadro 28: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integracdo)”
PROPOSTA ESTRATEGICA 2

5W2H PROPOSTA DE RESOLUCAO
O qué? (assunto) Treinamentos com foco na corregao.
No Hotel X os trabalhadores sé recebem 1
treinamento.
Setor de recursos humanos e os chefes dos
demais setores.
Quando? (prazo) A depender das necessidades observadas pelo
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Por qué? (objetivo)

Quem? (responsabilidade)




setor de recursos humanos e dos chefes dos
demais setores.

Onde? (local)

No proprio espaco de trabalho.

Como? (método)

Propde-se que estes treinamentos sejam
realizados com base nos impasses
identificados durante as reunides trimestrais
mencionadas no quadro 23 deste capitulo.
Além disto, propbe-se que durante estas
reunides seja aplicada a técnica de “analise
de causa-raiz” para compreender as origens
dos problemas e determinar a melhor
abordagem para contorna-los. Nesta técnica,
séo respondidas 3 perguntas:

e qual é o problema?
e por que este problema aconteceu?
e quais sdo as atividades que podem ser
realizadas para corrigir este problema
e evita-lo no futuro?

Quando custa? (recurso)

Tempo disponivel.

Quadro 28: Apresentacdo das propostas estratégicas para a lacuna identificada na categoria
“treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integracdo)” (Continuagao)

PROPOSTA ESTRATEGICA 3

SW2H

PROPOSTA DE RESOLUCAO

O qué? (assunto)

Treinamentos com foco nas oportunidades.

Por qué? (objetivo)

No Hotel X os trabalhadores sé recebem 1
treinamento.

Quem? (responsabilidade)

Setor de recursos humanos e os chefes dos
demais setores.

Quando? (prazo)

No que diz respeito a frequéncia dessas
atividades, presume-se que 0s treinamentos
voltados para oportunidades sazonais, por
serem previsiveis, possam ser agendados
durante periodos de baixa ocupacédo, antes do
inicio do periodo em questdo. Quanto aos
demais treinamentos, seria pertinente avaliar
a demanda especifica de cada atividade.

Onde? (local)

No proprio espaco de trabalho.

Como? (método)

Realizando treinamentos com foco em:
inovacgdes nos sistemas operacionais e nos
equipamentos, de modo a aprimorar a
qualidade ergondmica e/ou dos servicos
prestados; aprimoramento técnico,
motivacional e comportamental, para atender
a hospedes distintos em periodos de alta
sazonalidade; fortalecimento psicoldgico,
tendo como objetivo compreender os
obstaculos e 0s objetivos pessoais dos
trabalhadores, bem como contribuir, se
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possivel for, para o alcance de suas metas.

Para mais, no quadro 27 deste capitulo s&o

sugeridos exemplos de treinamentos que se
encaixariam nesta tipologia.

Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Dentre as diferentes propostas estratégicas abordadas neste capitulo, esta se destaca
por sua extensdo e complexidade. Neste sentido, é fundamental que o setor de recursos
humanos se debruce atentamente a cada pauta apresentada, garantindo, assim, maior

efetividade nas devidas implementacdes.

5.2.2.8. Categoria: adequacao da infraestrutura local

De acordo com Szalma (2014) e Chintada e V (2021), a ergonomia ocupacional tem
relacao direta com o estresse fisico, a seguranca, 0 moral e, por consequéncia, a motivacao
dos trabalhadores. Molinier (2012), por sua vez, faz mencdo ao autocontrole. Como
justificativa, a autora esclarece que é comum os individuos ndo conseguirem se conectar com
seus espacos de trabalho quando submetidos a condigdes que prejudicam seu bem-estar fisico.

Em analise aos resultados obtidos durante as entrevistas, vale destacar que a
motivacdo e autocontrole foram dados como elementos que nem todos 0s participantes
apontaram ter dominio. Os motivos, no entanto, ndo estiveram atrelados a infraestrutura local,
mas a auséncia de treinamentos.

Pelo contrario, além de ndo ter sido identificado irregularidades durante a observacao
participante, a questdo que versou sobre a saude fisica dos trabalhadores foi dada como
positiva para todos o0s 5 entrevistados, ndo havendo quaisquer tipos de criticas a respeito.

e Proposta de resolucdo para a adequacéo da infraestrutura local

Ainda que os dados obtidos durante as entrevistas se mostrem assertivos, é substancial
que ndo s6é o setor de recursos humanos como também os chefes dos demais setores
continuem a monitorar a forma como os trabalhadores se sentem sobre o espaco fisico em que
atuam, posto que impasses como desgastes de equipamentos e estruturas podem ocorrer com
o tempo (Liu, 2013). Para isto, recomenda-se uma assidua utilizacdo da comunicacao interna.
Ademais, € crucial para a organizacdo obter informacGes sobre a percepc¢do dos trabalhadores
em relacdo aos cuidados ergondmicos recebidos, assim como suas opiniGes acerca das
possiveis melhorias.

A partir das percepgdes compartilhadas, assume-se que seja indispensavel que o0s

resultados sejam colocados como pauta entre os lideres durante as reuniées recomendadas na
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categoria apresentada no subcapitulo 4.2.2.1, para entdo debater sobre as mudancas
observadas e as devidas correc¢Oes a serem feitas.

Quadro 29: Apresentacdo da proposta estratégica para a lacuna identificada na categoria
“adequacéo da infraestrutura local”

PROPOSTA ESTRATEGICA 1

5W2H PROPOSTA DE RESOLUQAO
Monitoramento quanto a opinido dos
O qué? (assunto) participantes sobre a adequacao da

infraestrutura local.

Apesar de néo terem sido encontradas
lacunas nesta categoria, é substancial que o
setor de recursos humanos, bem como os
chefes dos demais setores, continuem a
observar a opinido dos trabalhadores neste
aspecto.

Por qué? (objetivo)

Setor de recursos humanos e os chefes dos

Quem? (responsabilidade) dermais setores

Quando? (prazo) Frequentemente.
Onde? (local) No proprio ambiente de trabalho.
Como? (método) Por meio de didlogos rotineiros.
Quando custa? (recurso) Tempo disponivel.

Fonte: Elaborado pela Autora

Apesar desta proposta ndo estar ligada a uma lacuna, sua importancia € igualmente
significativa em comparacdo as demais. Além disto, aborda questdes relacionadas a saude

fisica e, indiretamente, a sallde emocional do trabalhador.

5.2.3. Consideracdes acerca do Produto Tecnologico

Das consideracdes finais, pontua-se, primeiramente, que dentre as 8 categorias
tracadas, 3 foram contempladas por mais de uma proposta estratégica. Sao elas: categoria
“relacionamento trabalhador x superior”, com 2 propostas; categoria “sistema de promogao”,
com 3 propostas; categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de
integracdo)”, com 3 propostas.

Devido a limitacdo financeira apontada pela gerente de recursos humanos durante a
entrevista, tornou-se prudente evitar a implementacdo de medidas estratégicas que exigissem
investimentos financeiros adicionais. Apesar dessa restricdo, almeja-se que as propostas
delineadas possam satisfazer as expectativas de todos os membros do Hotel X, os quais
colaboraram prontamente para a realizacdo deste estudo, evidenciando interesse em analisar
os resultados obtidos e contribuir ndo apenas para o aprimoramento do modelo de gestdo

adotado por eles, mas também para o enriquecimento tedrico e técnico do campo cientifico.
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6. CONCLUSAO

Em retrospecto aos dados obtidos, pode-se observar, logo nos primeiros capitulos da
dissertacdo, que a Inteligéncia Emocional desempenha um papel substancial na salde
emocional e fisica dos trabalhadores, aléem de exercer uma influéncia significativa na
qualidade do clima organizacional e dos servicos prestados por eles. Tal relevancia, por sua
vez, estd no fato da mesma conseguir reunir, em sua composicdo, 5 elementos-chave
primordiais em quaisquer aspectos da vida do ser humano. Sdo eles: autoconhecimento,
autrocontrole, motivacéo, empatia e habilidades sociais.

Em resposta ao Q1 que motivou esta pesquisa — De que forma os 5 elementos-chave
da Inteligéncia Emocional podem contribuir para 0 modelo de gestdo aplicado pelo setor de
recursos humanos do Hotel X? —, é imprescindivel ressaltar o papel do autoconhecimento. Ao
compreenderem suas proprias emogdes, habilidades, limitagdes e valores, os trabalhadores
podem se tornar mais conscientes de si mesmos e de seu ambiente de trabalho. Essa
consciéncia € vital para o alinhamento das estratégias de gestdo, permitindo que o hotel
desenvolva politicas e praticas mais eficazes para promover o crescimento tanto individual
quanto organizacional.

O autrocontrole, por sua vez, possibilita que os trabalhadores ajam de maneira mais
ponderada e assertiva em situacGes de conflito ou estresse, promovendo um ambiente de
trabalno mais harmonioso e produtivo. Quanto a motivacdo, ela é resultado do
reconhecimento e valorizacdo das emocOes, podendoproporcionar maior engajamento e
comprometimento com metas e objetivos organizacionais. A empatia e as habilidades sociais,
por fim, sdo fundamentais para promover relacdes interpessoais saudaveis e uma cultura
organizacional baseada na cooperacdo, no apoio mutuo e no respeito a diversidade, fatores
essenciais para o sucesso do Hotel X no mercado competitivo atual.

Apesar do notorio potencial abarcado pela IE, foi constatado, por acdo da
bibliometriaaqui realizada, uma explicita escassez de pesquisas que se utilizam da IE para
desenvolver modelos estratégicos destinados a contornar, ou pelo menos mitigar, 0s
problemas enfrentados por trabalhadores que atuam em um segmento amplamente conhecido
por apresentar quantitativos expressivos de profissionais com doencas ocupacionais: 0
segmento hoteleiro.

Gracas ao apoio de um hotel de médio porte localizado na cidade do Rio de Janeiro,

tornou-se possivel contribuir no preenchimento deste impasse, agregando tanto para 0s
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arcaboucos teoricos pautados neste tema, quanto para o desenvolvimento de estratégias de
gestaoassertivas ao bem-estar de trabalhadores que poderiam estar precisando de tal apoio.

Com base nas respostas obtidas durante as entrevistas, pode-se responder ao Q2 que
motivou esta pesquisa — De que maneira uma politica de gestdo mal aplicada pode interferir
na rotina de trabalho dos trabalhadores do Hotel X? — Ficou claro que apesar do hotel
garantir, em sites de reservas, feedbacks positivos quanto a hospitalidade ofertada, dispde de
lacunas com potenciais para interferir na rotina laboral e na IE da equipe.

Dos achados, foram captados os seguintes impasses: na categoria “relacionamento
trabalhador x superior”, percebeu-se que existem sinais de pouca comunicagdo interna entre
as hierarquias; na categoria ‘“organizagdo participativa x nao participativa”, apesar de 3
entrevistados mencionarem certa abertura por parte da gestdo quanto ao compartilhamento de
percepcOes e ideias, foi levantada a possibilidade de nem todos os trabalhadores estarem
cientes disto.

Para mais achados: na categoria “promoc¢ao”, foi explicitado que ¢ mais comum haver
recrutamentos externos; na categoria ‘“‘confraternizacdo e outros eventos informais”, nem
todos os trabalhadores concordaram sobre a existéncia destas atividades, levantando a
possibilidade das mesmas serem realizadasentre setores; na categoria “auxilio psicoldgico”,
foi pontuado que ndo ha este tipo de beneficio; na categoria “dindmicas voltadas para
diversidade”, assumiu-se que ndo hd campanhas voltadas para quaisquer causas sociais; na
categoria “treinamentos (técnico, comportamental, motivacional e de integracao)”, foi
apontada a realizacdo de apenas 1 atividade que, de acordo com os participantes, se encaixa
na tipologia técnica.

Dado o numero limitado de entrevistados, ndo € possivel afirmar se existe um
quantitativo significativo de trabalhadores com deficiéncia no dominio dos 5 elementos-
chave. No entanto, tendo em mente as lacunas encontradas, torna-se prudente ndo descartar a
possibilidade de haver mais experiéncias semelhantes ou, ainda, a possibilidade de
eventualmente aparecerem mais casos associados.

E neste contexto que a presente pesquisa se fez essencial. Ademais, o foco deste
estudo esteve na expectativa de desenvolver estratégias que estimulassem os 5 elementos-
chave da Inteligéncia Emocional na rotina dos trabalhadores do Hotel X, propiciando
melhorias ao clima organizacional, a produtividade e ao bem-estar de sua equipe.

Estruturado para ser entregue como produto tecnoldgico, ressalta-se que na construgao

das propostas estratégicas, fez-se necessario evitar, devido ao impasse financeiro estabelecido
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pela gerente, sugestdes que dependessemdeste tipo de investimento para seu éxito. Na
categoria "promogdo", por exemplo, visto que um dos obstaculos para o recrutamento interno
é a falta de proficiéncia na lingua inglesa, tornou-se oportuno sugerir a busca por parcerias
com cursos de idiomas, além de incentivar o treinamento pratico entre os proprios membros.

Para mais, foram também sugeridas propostas como: aumento da frequéncia de
reunides com os chefes de cada setor para debater sobre a qualidade de vida no trabalho da
equipe; reforco no monitoramento, bem como no implemento de mais atividades informais
entre todos os trabalhadores; inser¢do de atividades com foco em campanhas sociais; novo
quadro de treinamentos com foco no fortalecimento e no desenvolvimento profissional dos
trabalhadores.

Seguindo: incetivo a participacdo da equipe na contribuicdo de feeedbacks com foco
no aprimoramento organizacional, estrutural e pessoal do hotel; aprofundamento teorico da
gestora e demais membros pertencentes ao setor de recursos humanos quanto aos
desdobramentos da psicolgia organizacional, a fim de aprimorar ainda mais seus
posicionamentos democraticos, humanos e situacionais no espaco de trabalho; monitoramento
da qualidade infraestrurual do hotel, certificando sua adequacdo para o bem-estar fisico e
emocional dos trabalhadores.

Apesar do setor de RH ter apresentado diferentes lacunas, pontos extremamente
assertivos também foram observados, sobretudo na seriedade e na preocupacao dada para a
saude emocional e fisica da equipe. Quanto aos trabalhadores, todos se apresentaram
hospitaleiros durante a pesquisa de campo. O sentimento, a todo 0 momento, foi de gratiddo e
acolhimento.

Para responder a Q3 que motivou esta pesquisa — O qudo preparado o gestor do Hotel
X esté para manter sua equipe motivada? —, cabe destacar que sob uma ética geral, trata-se de
um estabelecimento que, no olhar da pesquisadora, tem um excelente potencial para se
destacar ainda mais no segmento em que atuam, garantindo resultados substanciais ndo sé na
motivacdo da equipe, como também nos demais elementos-chave que cercam o dominio da
Inteligéncia Emocional.

Das limitacdes encontradas neste estudo, além do baixo quantitativo de entrevistados,
reitera-se também que os resultados das propostas estratégicas, em sua maioria, poderao
demandar tempo para serem contemplados. Além disto, tratam-se de questdes complexas e
multifacetadas, cujas implementacGes e impactos ndo podem ser completamente avaliados em

curto prazo.
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Como proposta para pesquisas futuras, sugere-se o retorno ao estabelecimento,
observando os efeitos que este produto tecnoldgico trouxe para os 5 elementos-chave da
Inteligéncia Emocional dos trabalhadores. Isto ndo s6 trard mais relevancia para o presente
estudo como também incentivar, a partir de seus efeitos, mais pesquisadores a se debrugarem
neste tema.
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APENDICE A: ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA - SETOR DE
RECURSOS HUMANOS

Cenario: No meio hoteleiro, para que trabalhadores de nivel operacional atendam, com
primor, as exigéncias de suas rotinas, estes devem dominar ndo s6 conhecimentos técnicos,
como também os 5 elementos-chave da Inteligéncia Emocional (IE), como:
autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais. Afinal, tais
elementos terdo impactos decisivos na definicdo do clima organizacional, na produtividade e
bem-estar destes trabalhadores, bem como no acolhimento/interacdo com hdspedes. Dito isso,
o0 setor de RH deve responsabilizar-se pela criacdo de estratégias que estimulem a IE como
uma competéncia a ser incorporada no cotidiano organizacional.

Fato-chave: Avaliar as politicas de gestdo aplicadas pelo setor de Recursos Humanos do
Hotel X, considerando a importancia da IE para o rendimento e bem-estar de um trabalhador

atuante no nivel operacional.

PROPOSTA DE ROTEIRO:
1. Vocé ja conhecia 0 conceito e as caracteristicas da Inteligéncia Emocional? Qual sua

opiniéo sobre este assunto? Seria oportuno que a resposta transparecesse as

implicacbes que este tema tem sobre pontos como clima e produtividade

organizacional, bem-estar e satde dos colaboradores®’.

2. A inteligéncia emocional é composta por 5 elementos-chave, a saber:
autoconhecimento, autocontrole, motivacéo, empatia e habilidades sociais. Sobre estes
elementos, quais estratégias o setor de RH se utiliza para estimula-lo na equipe?

Lembre-se de que a resposta deve transitar pelos cinco elementos. Logo, compreenda

0 posicionamento do respondente sobre cada um destes.

3. Qual sua percepcdo sobre as estratégias supracitadas? A ideia € que o(a) respondente

discorra sobre os pontos fortes e fracos de cada uma destas, bem como aponte suas

importancias/contribuicdes para o clima e a produtividade organizacional!

4. Na sua opinido, como estes elementos-chave influenciam os ritos operacionais do
hotel investigado?
5. Para que o trabalhador consiga ser contemplado por promocdes verticais e horizontais,

quais sdo 0s pré-requisitos necessarios? A resposta deve explicitar estes dois tipos de

promocao.

37 Os textos sublinhados ndo serdo lidos para o entrevistado. Estes servem de apoio para que a pesquisadora
possa conduzir melhor esta entrevista, buscando informacdes mais detalhadas sobre os temas investigados.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

O que é mais comum de ser aplicado: recrutamento interno ou externo? Caso a

resposta seja recrutamento interno, indague sobre 0S requisitos para esta

contemplacdo. Caso a resposta seja recrutamento externo, indague sobre o0s

requisitos para esta contemplacao.

Trata-se de uma organizacdo participativa ou ndo-participativa? Caso seja
participativa, quais beneficios vocé observa? Caso ndo seja participativa, guais

motivos estimulam esta decisdo?

Em sua opinido, quais competéncias e habilidades sdo fundamentais para 0s

profissionais de hotelaria? A partir da resposta, questione como estes pontos s&o

trabalhados para que a equipe do Hotel Xtinja esse perfil.

Quais tipos de treinamentos a organizagdo desenvolver? Com que frequéncia sao

aplicados? A ideia é gue o(a) respondente fale sobre os treinamentos técnicos,

comportamentais, motivacionais e de integracdo, relatando os tipos de atividade que

sd0 executadas em cada uma destas tipologias.

A partir dos treinamentos especificados anteriormente: ha alguma ordem de

priorizagdo destas atividades? Caso a resposta seja positiva, indague gual! Caso a

resposta seja negativa, solicite uma justificativa para este posicionamento.

Ha outro tipo de treinamento aplicado que ndo foi mencionado? Caso a resposta seja

positiva, indague quais sdo e o nivel de importancia/contribuicdo destas aces para a

organizagéo.
Algum trabalhador do hotel ja desenvolveu problemas fisicos em virtude de suas

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).

Algum trabalhador do hotel ja desenvolveu problemas emocionais em virtude de suas

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).

O hotel trabalha com algum tipo de auxilio psicolégico para impedir que trabalhadores

desenvolvam doencas ocupacionais como burnout? Caso a resposta seja positiva,

indague como esse procedimento ocorre. Caso a resposta seja negativa, indague a

opinido do(a) entrevistado(a) sobre este tipo de auxilio?

Além do auxilio psicolégico, o hotel fornece outra iniciativa voltada para a saude

mental de sua equipe? Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas
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16.

17.

18.

19.

20.

iniciativas. Caso a resposta seja negativa, indague qual(is) motivo(s) influenciam

esta deciséo.

Quanto a estrutura fisica do hotel, vocé considera adequada para a saude fisica e
mental do trabalhador? Se pudesse melhorar algo, o que seria?

H& atritos entre os trabalhadores? Caso a resposta seja positiva, indague qual a

frequéncia destes eventos e como o setor de recursos humanos lida com estes.

Como é o relacionamento interpessoal dos trabalhadores com seus superiores? Caso a

resposta seja regular ou ruim, indague quais séo o0s elementos que influenciam este

desconforto e com que frequéncia acontecem.

A respeito da conscientizacdo quanto a inclusdo social, o hotel possui alguma
atividade voltada para pautas como género, orientacdo sexual, etnia e classe social?

Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas atividades. Caso a

resposta seja negativa, indague gqual(is) motivo(s) influenciam esta decisdo.

Sobre confraternizagbes e outros eventos informais. Qual a frequéncia destes

momentos? Pode cita-los?

169



APENDICE B: ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA -
TRABALHADORES ATUANTES NO NiVEL OPERACIONAL

Cenario: No meio hoteleiro, para que trabalhadores de nivel operacional atendam, com
primor, as exigéncias de suas rotinas, estes devem dominar ndo s6 conhecimentos técnicos,
como também os 5 elementos-chave da Inteligéncia Emocional (IE), como:
autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais. Afinal, tais
elementos terdo impactos decisivos na defini¢do do clima organizacional, na produtividade e
bem-estar destes trabalhadores, bem como no acolhimento/interacdo com hospedes. Dito isso,
o0 setor de RH deve responsabilizar-se pela criacdo de estratégias que estimulem a IE como
uma competéncia a ser incorporada no cotidiano organizacional.

Fato-chave: Avaliar a percepcao dos trabalhadores atuantes em niveis operacionais quanto as
politicas de gestdo aplicadas pelo setor de Recursos Humanos do Hotel X, considerando a

importéncia da IE para o rendimento e bem-estar dos mesmaos.

PROPOSTA DE ROTEIRO:
1. Ha quanto tempo trabalha neste hotel?
2. Qual funcéo vocé ocupa?
3. Antes de ocupar esta funcdo, trabalhou em alguma outra?
4. Vocé ja conhecia o conceito e as caracteristicas da Inteligéncia Emocional? Qual sua

opinido sobre este assunto? Seria oportuno que a resposta transparecesse as

implicacbes que este tema tem sobre pontos como clima e produtividade

organizacional, bem-estar e satde dos colaboradores®.

5. A inteligéncia emocional é composta por 5 elementos-chave, a saber:
autoconhecimento, autocontrole, motivacdo, empatia e habilidades sociais. Explique o

significado de cada elemento antes do(a) trabalhador(a) responder a pergunta. Sobre

estes elementos, quais vocé acredita ter desenvolvido ou estimulado a partir das

politicas de gestdo aplicadas pelo setor de recursos humanos? Caso 0 _respondente

cite um ou mais elementos, questione qual(quais) pratica(s) contribuiu(iram) para

este(s) acontecimento(s).

6. Na sua opinido, estes elementos-chave influenciam os ritos operacionais do hotel

investigado? Caso a resposta seja positiva, solicite uma explicacdo sobre como essa

38 Qs textos sublinhados ndo serdo lidos para o entrevistado. Estes servem de apoio para que a pesquisadora
possa conduzir melhor esta entrevista, buscando informacdes mais detalhadas sobre os temas investigados.
170



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

influéncia ocorre. Caso a resposta seja negativa, peca para que o(a) respondente

justifique seu posicionamento.

Na sua opinido, quais sdo 0s pré-requisitos necessarios para que o trabalhador consiga
ser contemplado por promogdes verticais e horizontais? A resposta deve explicitar

estes dois tipos de promocao.

Na sua opinido, o que é mais comum de ser aplicado: recrutamento interno ou

externo? Caso a resposta seja recrutamento interno, indague sobre 0s requisitos

para esta contemplacdo. Caso a resposta seja recrutamento externo, indague sobre

0S requisitos para esta contemplacdo.

Na sua opinido, trata-se de uma organizacdo participativa ou ndo-participativa?

Expligue o significado de ambas. Caso seja participativa, quais beneficios vocé

observa? Caso ndo seja participativa, quais motivos estimulam esta decisdo?

Vocé considera os treinamentos aplicados eficientes? Caso a resposta seja positiva,

peca para justificar. Caso a resposta seja negativa, peca para justificar.

Algum trabalhador do hotel ja desenvolveu problemas fisicos em virtude de suas

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).

Algum trabalhador do hotel ja desenvolveu problemas emocionais em virtude de suas

responsabilidades organizacionais? Caso a resposta seja positiva, indague quantos

casos foram e qual(quais) foi(foram) o(s) motivo(s).

O hotel trabalha com algum tipo de auxilio psicolégico para impedir que trabalhadores

desenvolvam doencas ocupacionais como burnout? Caso a resposta seja positiva,

indague como esse procedimento ocorre e se este é assertivo. Caso a resposta seja

negativa, indague a opinido do(a) entrevistado(a) sobre esta falta.

Além do auxilio psicolégico, o hotel fornece outra iniciativa voltada para a saude

mental de sua equipe? Caso a resposta seja positiva, indague guais seriam essas

iniciativas e se sdo assertivas. Caso a resposta seja negativa, indague a opinido do(a)

entrevistado(a) sobre esta falta.

Quanto a estrutura fisica do hotel, vocé considera adequada para a saude fisica e
mental do trabalhador? Se pudesse melhorar algo, o que seria?

Ha atritos entre os trabalhadores? Caso a resposta seja positiva, indague qual a

frequéncia destes eventos e como o setor de recursos humanos lida com estes.
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17. Como é o relacionamento interpessoal dos trabalhadores com seus superiores? Caso a

resposta seja regular ou ruim, indague quais séo os elementos que influenciam este

desconforto e com que frequéncia acontecem.

18. A respeito da conscientizacdo quanto a inclusdo social, o hotel possui alguma
atividade voltada para pautas como género, orientacdo sexual, etnia e classe social?

Caso a resposta seja positiva, indague quais seriam essas atividades. Caso a

resposta seja negativa, indague a opinido do(a) entrevistado(a) sobre esta falta. .

19. Sobre confraternizagbes e outros eventos informais. Qual a frequéncia destes
momentos? Pode cita-los? Apoés cita-los, questione se estes contribuem para o

entrosamento entre equipes.

172



ANEXO A: TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

AL RUR4
& Lo,

RSIDAD,
R ™~
7.
Wyr3q O

4 UFRRJ

UFRRJ - UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO

ICSA — INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS

MPGE - MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO E ESTRATEGIA

Term nsentimento Livre e Esclareci TCLE

Prezado (a) Senhor (a),

Meu nome é Elisy Silva Felicio e estou realizando a pesquisa académica aplicada sobre o
tema Inteligéncia Emocional na Psicologia Organizacional. Esta pesquisa compde a
minha dissertacdo de mestrado realizada no MPGE/UFRRJ, sob orientagdo do Prof. Dr.
Rodrigo Amado dos Santos. As informacdes a seguir destinam-se a convida-lo (a) a

participar voluntariamente deste projeto na condicéo de fonte, ou seja, 0 sujeito que fornece
as informacdes primarias para a pesquisa em curso.

Para tanto é necessario formalizarmos a sua autorizagdo para o uso das informacdes
obtidas nos seguintes termos:

A sua participacéo e totalmente voluntaria;

Pode se recusar a responder qualquer pergunta a qualquer momento;

Pode se retirar da pesquisa no momento da coleta de dados e da-la por encerrada a
qualquer momento;

A coleta de dados tem carater confidencial e seus dados estardo disponiveis somente
para a pesquisadora autora do Trabalho Final de Curso (TFC) e para seu orientador;

Partes do que for dito poderdo ser usadas no relatorio final da pesquisa, sem,
entretanto, revelar os dados pessoais dos entrevistados, como nome, endereco,
telefone, etc. Dessa forma, as informacdes obtidas ndo serdo divulgadas para que
ndo seja possivel identificar o entrevistado, assim como ndo serd permitido o acesso
a terceiros, garantindo protecdo contra qualquer tipo de discriminacdo ou
estigmatizacdo;

Os dados e resultados desta pesquisa poderdo ser apresentados em congressos,
publicados em revistas especializadas e da midia, e utilizados na dissertacdo de
mestrado, preservando sempre a identidade dosparticipantes;

Fica, também, evidenciado que a participacdo € isenta de despesas;

Se desejar, o participante podera receber uma cépia dos resultados da pesquisa,
bastando assinalar ao lado essa opcdo: ( ) SIM, desejo receber copia do relatorio
final.

Em casos especificos de pesquisas em que se requer o uso de videos e fotos dos
informantes (grupo focal, pesquisa acdo, etc), o informante deverd assinalar que
concorda e libera o uso de imagem para divulgagdo em ambientes midiaticos ou em
ambientes cientificos como congressos, conferéncias, aulas, ou revistas cientificas,

desde que meus dados pessoais ndo sejam fornecidos: _
BSIM, concordo com a cessdo de minhas imagens por livre e espontanea vontade
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/(') NAO, o uso de minhas imagens em forma de videos ou fotos n&o é permitida.

O Comité de Etica em Pesquisa do Centro Universitario Augusto Motta/ UNISUAM
também podera ser consultado para duvidas/dentncias relacionadas a Etica da
Pesquisa e esté localizado na Rua Dona Isabel, 94, Bairro de Bonsucesso, RJ, CEP
21.032-060. Contato (21) 3882-9797 ou comitedeetica@souunisuam.com.br.

O projeto a que faz parte esta entrevista estd protocolada no CONEP através no nimero
CAAE: 70009023.1.0000.5235

Ao concordar com os termos descritos e aceitar participar do estudo, pedimos que
assine o termo em sinal de que o TCLE foi lido, formalizando o consentimento
voluntario de participante.

Nome completo (Legivel):

Email:

ASSINATURA
[ 1
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ANEXO B: MODELO UTILIZADO PARA A APLICACAO DO TERMO DE
ANUENCIA PARA AUTORIZACAO DA PESQUISA

AL RUR4
OQEL { Oo

*SIDAD
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%

UFRR)

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO RIO DE JANEIRO
INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO E ESTRATEGIA
TERMO DE ANUENCIA PARA AUTORIZACAO DE PESQUISA

Prezada Srta. X°°,

Solicitamos autorizacio para realizacdo da pesquisa intitulada “INTELIGENCIA
EMOCIONAL NA HOTELARIA CARIOCA: ESTRATEGIAS PARA O
APRIMORAMENTO DO SETOR DE RECURSOS HUMANOS DO HOTEL X a ser
realizada pelo discente ELISY SILVA FELICIO do Mestrado Profissional em Gestéo e
Estratégia (MPGE/UFRRJ), sob a orientacdo do Docente RODRIGO AMADO DOS
SANTOS, visando ter acesso aos dados a serem colhidos em seu condominio.

Informamos que as informac6es a serem colhidas na forma de documentos, informativos e
entrevistas servirdo de subsidios para a elaboracdo de artigos de natureza académico
cientifica, podendo ser apresentados como trabalho em eventos (congressos, seminarios,
conferencias, et.) ou publicados em revistas da mesma natureza.

Declaramos conhecer e cumprir as Resolucdes Eticas brasileiras e salientamos que os dados
coletados serdoutilizados para o fim descrito neste documento.

Na certeza de contarmos com a sua colaboracéo e empenho agradecemos antecipadamente a
atencdo e nosdisponibilizamos para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Rio de Janeiro, 24 de agosto de 2022.

Docente Responsavel pela Pesquisa (MPGE — UFRRJ)

Mestranda (MPGE — UFRRJ)

() Concordo com a pesquisa e com a utilizacdo do nome X.

ou
() Concordo com a pesquisa, mas solicito a ndo inclusdo do nome X.

NOME DO RESPONSAVEL PELA AUTORIZACAO
CARGO

39 Censura utilizada sob o intuito de preservar a identificacdo do meio de hospedagem.
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